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Resumen y Abstract  VII 
 
Resumen 
La presente investigación hace alusión a la Responsabilidad Social como impulsador para 
las pequeñas papelerías de Manizales para su desarrollo, construyendo un modelo que 
no solo sea para su conocimiento sino, que a su vez sirva de crecimiento para estas 
Mipymes; ya que estas representan un porcentaje alto en la economía en general, lo que 
permite que se generen nuevas oportunidades de empleo, generadoras de cambio, y 
tienen ventajas económicas y sociales por ser pequeñas.  
 
Dicho estudio se realizó a través de la guía ISO 26000 con el fin de llevar a cabo un paso 
a paso para su ejecución y aporte social. Para la realización del trabajo fue preciso 
establecer la zona ciudadela del norte donde se encuentra el caso estudio, e identificación 
de Stakeholders (grupos de interés).  
 
Los resultados ponen en revelación que hay ausencia de conocimiento de 
Responsabilidad Social pero las empresas si realizan prácticas ambientales y sociales de 
manera proactiva; y debido a su gran contacto con la comunidad, y la perspectiva de ser 
innovadores y flexibles permite generar mayores oportunidades para adoptar prácticas 
responsables. 
 
Finalmente, este trabajo no solo facilitara conocimiento, también será fundamental para la 
aplicación del tema en estas empresas como pauta de construcción de papelerías 
competitivas y generadoras de valor. 
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This research makes reference to Social Responsibility as a driver for the small paper 
shops of Manizales for its development, building a model that is not only for their knowledge 
but, in turn, serves as a growth for these MSMEs; since they represent a high percentage 
in the economy in general, which allows new employment opportunities to be created, 
generating change, and have economic and social advantages because they are small. 
 
This study was carried out through the ISO 26000 guide in order to carry out a step by step 
process for its execution and social contribution. In order to carry out the work, it was 
necessary to establish the northern citadel zone where the case study is located, and to 
identify Stakeholders (interest groups). 
 
The results reveal that there is an absence of knowledge of Social Responsibility but 
companies do proactively conduct environmental and social practices; and due to its great 
contact with the community, and the prospect of being innovative and flexible, it generates 
more opportunities to adopt responsible practices. 
 
Finally, this work will not only facilitate knowledge, it will also be fundamental for the 
application of the theme in these companies as a guideline for the construction of 
competitive stationery and value generating. 
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El presente escrito hace alusión a la Responsabilidad Social Empresarial (en adelante 
RSE) como impulsador social para que las Mipymes1 manizaleñas constituyan aportes 
sociales al entorno en el que se mueven para ser exitosas de manera ética y responsable.  
 
En el transcurso de la historia, el hombre ha buscado mantener buenas relaciones, ser 
competitivo, y conservar su mejoramiento continuo en relación a su entorno en el que 
interactúa. Para que las empresas sean productivas y se desarrollen a través del tiempo 
se han visto en el afán de no solo pensar en su rentabilidad económica, sino avanzar en 
sus partes interesadas, llamándolas Stakeholders2, siendo este componente fundamental 
en las estrategias de una empresa. 
 
El tema de responsabilidad social (en adelante RS) ha tenido mucha trascendencia en las 
organizaciones debido a su componente ético y moral en las operaciones que realiza 
dentro y fuera de ella. Esta aplicación de RS no solo es para las grandes empresas sino 
para las mipymes, ya que el mercado les está requiriendo a los empresarios que actúen 
de manera responsable con el medio ambiente, con sus partes interesadas, y con su 
sostenibilidad neutral interna y externamente con la sociedad. 
 
Si esto es así, ¿es consciente el microempresario del por qué debe considerar primordial 
e importante tocar el tema de responsabilidad social en las mipymes?, “la pequeña 
empresa constituye un pilar fundamental en la dinámica económica y social; considero que 
no hay discusión en la importancia de su impacto en la sociedad, además de formar parte 
de las cadenas de proveedores e integraciones de las empresas más grandes” (Florez 
                                               
 
1 Mipymes: micro, pequeña y mediana empresa. (Belaunde, 2014). 
2 Stakeholders: Interesado o parte interesada, y que se refiere a todas aquellas personas u 




Campero, 2013); de acuerdo con sus respectivas estrategias, las mipymes van 
desenvolviendo patrones sociales, culturales, políticos y económicos que van cambiando 
frente a lo que se impone en su medio, pero estas pequeñas empresas manejan ciertos 
pilares que hacen de su funcionamiento algo único, como:  
 
 Sobresalir al generar nuevos empleos. 
 Generar posicionamiento en el mercado, ya que la competencia y la promoción le 
ayuda a mirar puntos de vista que no ven otros. 
 Ser innovador, ya que su medio y su posicionamiento de su actividad económica 
les crea la necesidad de mantenerse en competencia, es decir, ser competentes. 
 
 
Lo que cita estos autores es que: “Las pequeñas y mediana empresas (PYMES), 
representan en la Unión Europea (UE), más del 99 % de las empresas y emplean al 67 % 
de la mano de obra” (Aristimuño, Velásquez de Naime, & Rodriguez Monroy, 2010), la 
mayoría de la economía del país y aun la del mundo están constituidas por las Mipymes 
que contienen un gran porcentaje representativo en su contexto y actividad económica, 
pero aun así presentan inconvenientes en el factor político y reglamentario, financiero, falta 
de conocimiento del sector, y limitaciones en tecnologías de la información y la 
comunicación (TIC), ambientales y culturales; todo esto afecta no solo internamente dentro 
de la empresa sino que se ve influenciado externamente ya que le permite generar 
desarrollo productivo en un sector. 
 
Finalmente, conociendo el impacto y la representación de las Mipymes en el mercado la 
Responsabilidad Social requiere de su implementación dentro de las empresas para 
fomentar no solo su economía, sino dar importancia a un impacto social y ambiental. 
 
En el primer capítulo se mostrará la parte teórica y del estado del arte respecto al tema de 
investigación; en el segundo capítulo se evidenciará el área problemática de la 
investigación, junto con la justificación, el alcance, las hipótesis, los objetivos y la 
metodología de investigación; en el tercer capítulo se demostrará el cuerpo de 
investigación; en el cuarto capítulo se evidenciara las conclusiones del estudio, y en el 





1. Capítulo 1. De la teoría a la actualidad 
1.1 Teoría de la Responsabilidad Social 
1.1.1 Antecedentes 
A mediados de los años 50 y 60 se inicia una gran preocupación a los daños causados por 
el entorno, en Estados Unidos con la guerra de Vietnam se formaliza el concepto de 
responsabilidad social en las empresas, se “despierta el interés en los ciudadanos que 
comienzan a creer que, a través de su trabajo en determinadas empresas o comprando 
algunos productos, están colaborando con el mantenimiento de determinados regímenes 
políticos o con ciertas prácticas políticas o económicas éticamente censurables” (Nieto de 
Garcia, 2009), y esto llevo a que las mismas empresas generaran nuevas visiones como 
las mejoras en las condiciones de trabajo, énfasis en los derechos y salud de las partes 
interesadas, y finalmente reformar el escenario en el que se desarrolla. 
 
Según Carroll (1999) en su artículo Corporate Social Responsibility Evolution of a 
Definitional Construct3 hace alusión de la evolución del concepto de RS desde los años 50 
hasta los 90; aunque el autor encontró publicaciones anteriores de varios autores entre los 
años 1930-1940 como Barnard (1938), Clark (1939) y Kreps (1940); el autor parte de los 
años 50 ya que en ese tiempo se evidenció enfoques más significativos y tomo más fuerza 
teórica e investigativa con respecto al tema de RS. 
 
 
                                               
 
3 Responsabilidad Social Corporativa Evolución de una Construcción Definitiva. (Es importante 
aclarar que la responsabilidad por la traducción libre recae sobre la autora). 
4 Implementación de la responsabilidad social como parte fundamental para el 
desarrollo ético y social de las mipymes. Caso estudio: pequeñas papelerías 
manizaleñas 
 
Con base a este autor, se diseñó una línea del tiempo con los autores destacados entre 
los años 50 hasta los años 90 que hicieron un aporte al concepto e historia de la RSE. 
 
Figura 1-1: Progreso de la RSE por autores según Archie B. Carroll  
 
Fuente: La autora basada en Carroll (1999, p 273-290). 
 
En los años 50, el autor cita a Howard R. Bowen donde resalta que los empresarios tienen 
responsabilidades sociales y así mismo dice que: “social responsibility is no panacea, but 
that it contains an important truth that must guide business in the future”4 (Carroll, 1999), 
haciendo entender que toda responsabilidad que tenga un empresario, sea en relación a 
las normas, a sus decisiones y a sus conductas; se relacionen con los valores tomando la 
conciencia social. 
 
En los años 60, Carroll menciona a Keith Davis y su famosa frase: “Iron Law of 
Responsibility”5 (Carroll, 1999), refiriéndose que debe de existir una balanza equitativa 
entre su poder y su responsabilidad de contexto social. El siguiente autor que nombra es 
a William C. Federick con que la RS es “that businessmen should oversee the operation of 
                                               
 
4 La responsabilidad social no es una panacea, sino que contiene una verdad importante que debe 
guiar a las empresas en el futuro. 
5 Ley hierro de la responsabilidad. 
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an economic system that fulfills the expectations of the public"6 (Carroll, 1999), haciendo 
que el propósito de la RS no sea propio sino que sea público, es decir, que tenga 
intenciones sociales y económicos que involucren a los interesados. El otro autor que alude 
es a Joseph W. McGuire manifiesta que: “the corporation has not only economic and legal 
obligations but also certain responsibilities to society which extend beyond these 
obligation”7 (Carroll, 1999), queriendo decir que las corporaciones deben de pensar más 
en lo social, que los entonos y participantes con los que interactúa, las empresas no deben 
descuidarse pero tampoco dejar a un lado las responsabilidades económicas y legales. 
Finalmente el último autor es Clarence C. Walton con: “the role of the business firm and 
the businessperson in modern society”8 (Carroll, 1999), indicando que las relaciones 
existentes entre las empresas y su medio deben ser tomadas en cuenta para alcanzar los 
objetivos, y que las personas que están encargadas de los altos mandos deben propiciar 
a que esas relaciones estén más unidas. 
 
En los años 70, se presentan varios autores como Johnson al decir que: “A socially 
responsable firm is one whose managerial staff balances a multiplicity of interests”9 (Carroll, 
1999), mostrando que la multiplicidad de intereses es enfocarse en los grupos de interés, 
todo con el fin de establecer nuevos modelos que beneficien a ambos. Siguiente  CED 
habla sobre 3 círculos acerca de la RS, el primero se llama “inner”10 y consiste en: “includes 
the clear-cut basic responsibilities for efficient execution of the economic function-products, 
jobs and economic growth”11, la segunda “intermediate”12: “encompasses responsibility to 
exercise this economic function with a sensitive awareness of changing  social values and 
                                               
 
6 Que los empresarios deben supervisar el funcionamiento de un sistema económico que cumpla 
las expectativas del público. 
7 La corporación no sólo tiene obligaciones económicas y legales sino también ciertas 
responsabilidades para con la sociedad que van más allá de estas obligaciones. 
8 El papel de la empresa de negocios y la persona de negocios en la sociedad moderna. 
9 Una empresa socialmente responsable es aquella cuyo personal directivo equilibra una 
multiplicidad de intereses. 
10 Interior. 
11 Incluye las claras responsabilidades básicas para la ejecución eficiente de la función económica 
-productos, empleo y crecimiento económico. 
12 Intermedio. 
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priorities”13, y la tercera “outer”14: “outlines newly emerging and still amorphous 
responsibilities that business should assume to become more broadly involved in actively 
improving the social environment”15 (Carroll, 1999), esto es más que todo una obligación 
moral que deben de tener los empresarios con su actuar social, ayudando no solo a su 
empresa socialmente sino al progreso social en la sociedad. El autor Steiner dice que: “the 
assumption of social responsibilities is more of an attitude, of the way a manager 
approaches his decision- making task, than a great shift in the economics of decision 
making”16 (Carroll, 1999), defendiendo los conceptos de Davis y Frederick haciendo ver la 
economía como parte fundamental de una empresa que contribuye a la parte social para 
el crecimiento de ella. Según el autor, dice que S. Prakash Sethi discutía sobre temas como 
obligación social, RS, y del desempeño social, y dice que: “thus, social responsibilities 
implies bringing corporate behavior up to a level where it is congruent with the prevailing 
social norms, values and expectations of performance”17 (Carroll, 1999), la RS es más que 
una obligación, es adaptarse a las necesidades del entorno.  
 
En los años 80, según el autor menciona a Peter Drucker con su presentación de una 
nueva idea que consiste en: “that business ought to "convert" its social responsibilities into 
business opportunities”18 (Carroll, 1999), donde haciendo que lo económico y rentable se 
convierta en socialmente responsable. El autor Edwin M. Epstein se refiere a la RS como 
“corporate social policy process”19 (Carroll, 1999); enfatizando que si se aplica una buena 
normativa en las acciones se prestara mayor atención a la RS. 
 
                                               
 
13 Abarca la responsabilidad de ejercer esta función económica con una conciencia sensible de los 
valores y prioridades sociales cambiantes. 
14 Exterior. 
15 Describe las nuevas responsabilidades emergentes y aún amorfas que las empresas deben 
asumir para participar más ampliamente en la mejora activa del entorno social. 
16 La asunción de responsabilidades sociales es más una actitud, de la manera en que un gerente 
se acerca a su tarea de toma de decisiones, que un gran cambio en la economía de la toma de 
decisiones. 
17 Por lo tanto, las responsabilidades sociales implican llevar el comportamiento corporativo hasta 
un nivel donde sea congruente con las normas sociales, valores y expectativas de desempeño 
vigentes. 
18 Que el negocio debe "convertir" sus responsabilidades sociales en oportunidades de negocio. 
19 Proceso de política social corporativa. 
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En los años 90, el autor menciona a Donna J. Wood diciendo que: “for CSR to be accepted 
by the conscientious business person, it should be framed in such a way that the entire 
range of business responsibilities is embraced”20 (Carroll, 1999), en este año se muestra 
mucho los temas conceptuales de RS, ética, y ciudadanía; se centra en 4 categorías que 
son las de conductas, económicas, normativas, y humanitarias.  
 
 Luego se empiezan a reconocer la responsabilidad frente a los conflictos ambientales con 
la contaminación, políticos con las normas de protección de recursos, y económicos con 
la centralización de recursos; generando acciones filantrópicas21, originando el desarrollo 
del ser humano y su medio, integrando recursos, e instituciones. 
 
Finalmente se presentan las teorías presentadas por diferentes autores que son 
clasificados: según su instrumentalidad como Friedman (1970, p.16), Murray y Montanari 
(1986, p. 17), Lizt (1996, p. 18) y, Porter y Kramer (2002, p. 20) que se enfocan en 
propósitos de carácter económico con el fin de que se obtenga un alto grado de riqueza 
dentro de la empresa; según su integración como Carroll (1979, p.23), Jones (1980, p. 26) 
y, Wilcox (2005, p. 28) que no solo buscan recursos sociales, sino que se promuevan 
normativas y asuntos que unan intereses en relación a los actores involucrados; según su 
carácter político como Davis (1960, p.30), Donaldson y Dunfee (1994, p. 31) y, Wood y 
Lodgson (2002, p. 34) enfocados más al poder que asumen las organizaciones y como 
puede usarse este de manera responsable dentro de la empresa y con la sociedad y; según 
su ética y moral en los negocios como Freeman (1992, p. 37), Kaku (1997, p. 39), Annan 
(1999, p. 41) y, Chimali y Majluf (2007, p. 45) plasman componentes morales, éticos y 
                                               
 
20 Para que la responsabilidad social de la empresa sea aceptada por la persona de negocios 
concienzuda, debe ser enmarcada de tal manera que se abarque toda la gama de 
responsabilidades empresariales. 
21 Filantropía: es un vocablo de origen griego que significa “amor al género humano”. Se trata de 
un concepto utilizado de manera positiva para hacer referencia a la ayuda que se ofrece al prójimo 
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espirituales en relación al servicio con la sociedad. (Cancino del Castillo & Morales, 
Responsabilidad Social Empresarial, 2008). 
 
Adicional existen entidades que hablan de la RSE como la ISO 26000 al hablar que la RS 
es la responsabilidad de una organización ante los impactos que sus decisiones y 
actividades ocasionan en la sociedad y el medioambiente, a través de un comportamiento 
transparente y ético que contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el 
bienestar de la sociedad; tomando en consideración las expectativas de sus partes 
interesadas; cumpliendo con la legislación aplicable y sea coherente con la normativa 
internacional de comportamiento; y finalmente que esté integrada en toda la organización 
y se lleve a la práctica en sus relaciones. 
 
La ISO 26000 es una norma de talla internacional que ayuda a los empresarios a que sigan 
pautas de manera efectiva con el fin de efectuar la RSE; trata temas como: RSE, partes 
interesadas y organización; y como estas se relacionan entre sí.  
Comunidad europea con el Libro Verde de la Comunidad Europea, se puede decir que 
la responsabilidad social es el compromiso de las empresas por sus impactos en la 
sociedad. 
 
The Center for Corporate Citizenship22: la RSE o RSC también suele ser conocida como 
Ciudadanía Corporativa. The Center for Corporate Citizenship del Boston 
College define ciudadanía corporativa como la manera en que la empresa integra valores 
sociales básicos en sus prácticas comerciales, operaciones y políticas cotidianas. 
1.1.2 Responsabilidad Social Empresarial 
El concepto de responsabilidad social se ha venido desarrollando a través del tiempo con 
base a la interacción con su entorno.  
 
                                               
 
22 El Centro de Ciudadanía Corporativa. 
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Según la ISO 26000 (2010, p. 17) dice que la responsabilidad social: “es la voluntad de las 
organizaciones de incorporar consideraciones sociales y ambientales en su toma de 
decisiones y de rendir cuentas por los impactos en sus decisiones y actividades en la 
sociedad y el medio ambiente” (UNE-ISO 26000, 2012), la responsabilidad social trata de 
desarrollar nuevas estrategias con su modelo de negocio23 con base en ser socialmente 
responsables para una mejora útil, y precisamente “su implementación no puede resultar 
forzada y se debe reflejar en el desarrollo armónico de todas las partes involucradas” 
(Alvarado, 2009), por ende, las empresas deben de crear una manera única de 
involucrarse con el cuidado del medio ambiente, políticas de gobierno, mejora social y de 
derechos humanos, y generar calidad de vida relacionada con la moral y claridad de sus 
acciones. 
 
Roberto Rabouin, de ADEN Business School (2009), dice que “el principal y mayor 
beneficio es hacer lo correcto y el que no lo ve así, no está entendiendo la RSE” (IESE 
Business School University of Navarra, 2009), su importancia reside en dos puntos 
fundamentales; el primero es que el entorno está tomando en consideración la 
implementación de esta teoría como parte fundamental en la toma de decisiones de la 
empresa; y el segundo equilibra los intereses sociales con todos sus Stakeholders.  
Las características que presenta la responsabilidad social intervienen independientemente 
del tipo de empresa al cual se valla a emplear, estas incluyen un factor económico, social 
y ambiental; son activas donde se miran acciones en específico para lograr resultados, y 
voluntarias cuando no hay obligaciones de terceros dentro de su desarrollo; innovación en 
la realización de actividades; no solo cumplen la normativa, es decir, que van más allá de 
cumplir lo estipulado lo que plantea los proyectos actuales como el proyecto de ley 70 de 
                                               
 
23 Modelo de negocio: planificación que realiza una empresa respecto a los ingresos y beneficios 
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2010 del Senado de Colombia (Congreso de Colombia, 2010), que muestran normas para 
los tipos de empresas en relación a la RSE; expandir sus acciones; y está encaminada a 
necesidades y lo que esperan de sus Stakeholders. 
 
Adicional, existen enfoques de responsabilidad social que son inseparables a una actividad 
específica, enfoque en los Stakeholders, o mejora en las acciones desarrolladas. Según 
Lárez (2015) en su tema RSE como estrategia de negocio, divide la RSE en: 
 
 Primaria: “Es un conjunto de acciones sociales que se hacen con la 
comunidad….ya no piensan en crear solo riquezas si no tiene un sentido más 
amplio en beneficio económico y social para que sean reconocidos y se 
incrementen la ventas, cumpliendo internamente con las normas y leyes, 
costumbres, razas y respetando los contratos” (Lárez, 2015), hace alusión a que 
hay que modificar y resolver problemas existentes para la empresa y su entorno, 
todo es para que se genere un desarrollo y el progreso sea efectivo. 
 Secundaria: “enfocada con los trabajadores y con la comunidad, ofreciendo calidad 
de vida a los trabajadores que se encuentren con un equilibrio” (Lárez, 2015), las 
condiciones de trabajo y la facilidad que tengan los empleados para realizar 
actividades que no intervengan con su labor, hacen que la motivación y el 
rendimiento incrementen,  y se genere una cultura de no solo responder por sus 
responsabilidades sino que buscara el mejoramiento de la empresa. 
 Terciaria: “se extiende a actuaciones de la empresa encaminadas a mejorar 
determinados aspectos de su entorno social más allá de su actividad específica” 
(Lárez, 2015), es decir, va más allá de un cumplimiento normativo preocupándose 
en el ámbito social y ambiental.  
 
El autor Montiel (2016) dice que los enfoques de RSE se dividen en:  
 
 Empresarial: “Se define como la capacidad de respuesta que tiene la empresa 
frente a los efectos de sus acciones sobre los diferentes grupos con los que se 
relaciona” (Montiel, 2016), toda empresa se hace cargo de sus acciones respecto 
a sus actividades, Stakeholders, y su entorno. 
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 Gubernamental: “Se define como la capacidad de respuesta que tiene las 
organizaciones gubernamentales frente a los efectos de sus acciones sobre los 
diferentes grupos con los que se relaciona” (Montiel, 2016), en las empresas se 
centran en incrementar la conveniencia social de cualidad razonable, tomándola 
desde un punto de vista horizontal y racional que legitiman utilidades correlativas 
de los Stakeholders, de manera vital y sostenible.   
 Ambiental: “Se define como la capacidad de respuesta que tenemos todos frente a 
los efectos de nuestras acciones sobre el medio ambiente” (Montiel, 2016), se 
enfoca en el tema ambiental y como las prácticas de estas afectan el entorno. 
 Individual: “El tomar conciencia, comprometerse socialmente y contribuir con el 
desarrollo son algunas de las actividades que permiten responder” (Montiel, 2016), 
cada uno asume una responsabilidad frente a lo que realiza dentro de su medio. 
 
Los beneficios que le generan a las empresas implementar la responsabilidad social se 
dividen internos y externos; los primeros se orientan en la estimulación del personal, 
identificación de la cultura, y reducción de costos generando más beneficio y se trazan 
líneas de acción; y los segundos se enfocan en la anticipación de problemas, generación 
de confianza, obtención de personal calificado, y modernización del cómo ven la empresa, 
es decir, su imagen. 
 
En lo que plantea los siguientes autores respecto a los modelos de gestión de la 
responsabilidad social es que “propone que la articulación de las expectativas de los 
distintos grupos de interés concurrentes en la actividad empresarial redunda en una mejor 
anticipación de los riesgos y, finalmente, en la creación de valor para el accionista” 
(Figueroa Geraldino, Aguirre Laspirilla, Wilches Arango, & Rojas Escarria, 2012), de 
acuerdo con lo que plantean los autores, independientemente el tipo de empresas con sus 
características, los modelos permiten que cuando se tome una decisión sea en relación a 
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Existen dos modelos de gestión que abarcan todos los componentes de la responsabilidad 
social, como: Global Reporting Initiative24 (GRI)(2016) que “es un modelo de gestión para 
comunicar y generar información sobre el quehacer de la empresa” (ConexionESAN, 
2016), siendo este un paso a paso para la realización de los estudios de sostenibilidad que 
tiene en cuenta factores sociales, económicos y ambientales; y el SGE 2125 (2016) como 
“modelos de calidad y medioambiente ya consolidados añadiendo el enfoque de los grupos 
de interés” (ConexionESAN, 2016), serían los requisitos que debería cumplir la empresa 
en relación a la ética y la responsabilidad social.  
1.2 Teoría de los Stakeholders 
1.2.1 Antecedentes 
La expresión adoptada por Expok en el 2011, dice que “el término Stakeholder fue acuñado 
a comienzos de 1960 en el Instituto de Investigación de Stanford, como una forma de 
categorizar el ambiente de los negocios” (ExpokNews, Origen de los grupos de interes, 
2011), la idea era generar valor dentro de los negocios que se fueran realizando dentro de 
las empresas, para que finalmente Edward Freeman implementara el término de las partes 
interesadas junto con la estrategia. 
 
Desde 1984, Freeman en su libro Strategic Management26 dio a conocer la teoría de los 
participantes o grupos interesados que al día de hoy se denominan Stakeholders. 
Esta teoría proyecta la identificación de las partes involucradas, del porque las empresas 
las deben de tener en cuenta, y definirla en términos de estrategia y responsabilidad social 
para las empresas.   
 
Finalmente, Freeman junto con otros autores han venido evolucionando la definición de los 
Stakeholders a través de los años, aunque no están bien concretos pueden estar sujetos 
                                               
 
24 Iniciativa de informe global. 
25 SGE 21: norma para la evaluación de la gestión ética y socialmente responsable en las 
organizaciones. (SGE 21, 2008). 
26 Gestión estratégica. 
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a cambios. Estos autores son: Freeman y Reed con Stockholders and Stakeholders: A 
New Perspective on Corporate Governance27 (1983); Freeman y Pittman con Strategic 
Management: A Stakeholder Approach28 (1984); Freeman y Gilbert con Corporate Strategy 
and the search for ethics29 (1988); Freeman, Gilbert y Wicks con A Feminist 
Reinterpretation of the Stakeholder Concept30 (1994); Freeman, Dunham y Liedtka con The 
Soft Underbelly of Stakeholder Theory: Towards Understanding Community31 (2001) y; 
Freeman, Peterson y Ferrell con Ethical Leadership and Creating Value for Stakeholders32 
(2004).   
1.2.2 Stakeholders 
La teoría de los participantes o de las partes interesadas se basa en identificar actores33 y 
al prestigio de los interesados, en relación a tres atributos, que según Mitchell, Agle & 
Wood (1997) en su escrito Toward a theory of stakeholder identification and salience: 
defining the principle of who and what really counts34, son: el poder, la legitimidad y la 
urgencia. 
 
Según lo que citan estos autores acerca de estos 3 atributos es que: el poder “[it is] the 
ability of those who possess power to bring about the outcomes they desire. (Salancik & 
Pfeffer, 1974: 3)"35 (Mitchell, Wood, & Agle, 1997), queriendo decir que el actor pueda 
influenciar para que otras personas involucradas a él cumplan propósitos; para ello habría 
que saber el tipo de poder al que aplica para desarrollarlo como: el físico, el normativo, y 
el material con cual se ejerza para aplicar su voluntad. 
                                               
 
27 Accionistas y partes interesadas: una nueva perspectiva sobre el gobierno corporativo. 
28 Gestión estratégica: un enfoque de partes interesadas. 
29 Estrategia Corporativa y la búsqueda de ética. 
30 Una Reinterpretación Feminista del Concepto de las Partes Interesadas. 
31 El bajo vientre de la teoría de las partes interesadas: hacia el entendimiento de la comunidad. 
32 Liderazgo ético y creación de valor para las partes interesadas. 
33 Actores: alude a quien interpreta un personaje o asume un determinado rol. (Perez Porto, 
Definicion de actores sociales, 2015). 
34 Hacia una teoría de la identificación y la importancia de las partes interesadas: definir el 
principio de quién y qué realmente cuenta. 
35 [Es] la capacidad de aquellos que poseen el poder de lograr los resultados que desean. 
(Salancik & Pfeffer, 1974: 3). 
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Acerca de la legitimidad se refieren a “socially accepted and expected structures or 
behaviors, often is coupled implicitly with that of power when people attempt to evaluate 
the nature of relationships in society”36 (Mitchell, Wood, & Agle, 1997), enfatizando que no 
solo se imponga voluntad sino que a su vez se analicen caracteres apropiados para la 
sociedad y que se tenga en cuenta que está constituida por patrones como la cultura y las 
normas, y que así mismo estas interfieren para poder realizar las acciones respectivas. 
Con el tercer atributo que es la urgencia, hacen alusión a: “the degree to which stakeholder 
claims call for immediate attention”37 (Mitchell, Wood, & Agle, 1997), resaltando  para que 
se cumpla se debe de cumplir con 2 condiciones más, la primera tiene que ver con el 
tiempo, y la segunda el nivel crítico o el valor de lo que se está solicitando con urgencia.   
Para la identificación de actores no solo se deben asimilar los tres (3) atributos por 
separados, sino en unión; por lo tanto lo que quieren decir los autores no es que sean 3 
sino separándolos en diferentes zonas como la siguiente figura: 
 
                                               
 
36 Estructuras socialmente aceptadas y esperadas o comportamientos, a menudo se acopla 
implícitamente con el poder cuando la gente intenta evaluar la naturaleza de las relaciones en la 
sociedad. 
37 El grado en que las reclamaciones de las partes interesadas requieren una atención inmediata. 
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Figura 1-2: Atributos de los Stakeholders 
 
Fuente: (Mitchell, Wood, & Agle, 1997) 
 
Los autores hacen énfasis que no solo se debe de mirar por separado, por el contrario 
entre ellos se interactúan y forman zonas adicionales en común como: 
 
 Las zonas 1, 2 y 3 son llamadas “latent”38, se toman de manera individual, y es 
posible que interactúen por su cuenta, por lo general en grupos.  
 Las zonas 4, 5 y 6 son llamadas “expectant”39, son las que interactúan de a 2 
atributos. 
 La zona 7 es llamada “feature of highly salient stakeholders”40 y combina todos los 
atributos. 
 




40 Característica de los actores altamente destacados.  
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Ahora estas zonas tienen unos grupos con los cuales les permite identificar mejor a sus 
partes interesadas, como se ve claramente en la figura: 
 
Figura 1-3: Atributos y sus grupos 
 
Fuente: (Mitchell, Wood, & Agle, 1997). 
 
Como los autores plantean, los Stakeholders tienen grupos y de las primeras 3 zonas son 
latente, discrecional y demandante; las siguientes zonas que interactúan son dominantes, 
dependientes y peligrosos; los que interactúan con los 3 atributos son definitivos; y también 
están los que no tienen nada que ver con ellos. 
 
Los latentes imponen voluntad (poder) pero no interactúa con ningún otro atributo, y 
finalmente son aquellos que tienden a no tener relación alguna con la empresa.  
Los discrecionales son más que todo receptores, enfocados a la parte social, y tienen una 
relación reciproca con los interesados. 
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Los demandantes consisten en una urgencia pero no es peligrosa, es decir, es la relación 
entre 2 actores que requiere de un llamado de atención pero no es grave que implique 
acciones de fuerza mayor. 
 
Los dominantes se refiere a la unión de la empresa y sociedad, dando importancia a 
reclamaciones que tengan relación alguna, con el fin de actuar correctamente y fortalecer 
sus grupos de interés. 
 
 Los dependientes son aquellos grupos de interés que no poseen mucho poder y que se 
sometan a los otros para llevar a cabo sus acciones. 
 
Los peligrosos son cuando los actores y/o las acciones se ven en peligro por hechos o 
decisiones que se tomen y se vean involucrados. 
 
Los definitivos son los que dan importancia a los atributos, dando prioridad y ejecución 
inmediata. 
 
 Mitchell, Agle & Wood (1997) citan a Freeman (1984, p. 46) define a los Stakeholders 
como: “any group or individual who can affect or is affected by the achievement of the 
organization's objectives"41 (Mitchell, Wood, & Agle, 1997), y su implementación radica en 
que las organizaciones pueden saber quiénes son las partes involucradas y por ende 
cuáles son sus expectativas, y así mismo responde preguntas como: se debe dar 
importancia a los grupos de interés, que quieren las partes de mí organización, que 
necesidades tienen esos terceros, y quienes son las partes interesadas. 
Según el autor dice que “El modelo presupone que el primer determinante fundamental de 
la efectividad de la estrategia de RSE de una organización y su diálogo con los 
stakeholders es su credibilidad en el entorno en que opera” (Glotzer, 2012), lo que busca 
los Stakeholders con su modelo es brindar herramientas que le permitan a las empresas 
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no complicarse en su desarrollo, analizar todos los factores sin que ninguno haga falta y, 
fomentarlo en la comunicación y el recorrido como necesidad para buenas estrategias. 
 
Las principales características que presentan los Stakeholders están en: apoyar la eficacia 
e identificación de actores, mejorar las técnicas de gestión, y analizar los intereses de los 
miembros dentro de las empresas.  
 
Fernández y Bajo (2012) hace referencia a seis características primordiales en los 
Stakeholders; la primera “delinea lo que se concibe como el concepto de Stakeholders”, 
definiendo los Stakeholders y cómo afectan su entorno; la segunda “condición para la 
supervivencia de la empresa en el largo plazo”, enfocados en la dirección estratégica, no 
solo en sus objetivos, sino en sus partes involucradas; el tercero “maximización a largo 
plazo del bienestar de todos los stakeholders”, cumplir con los resultados pero a su vez 
cumplir las necesidades y expectativas de los Stakeholders; la cuarta “la constante y 
dinámica interrelación entre la empresa, la gestión empresarial y la dimensión moral de la 
actividad empresarial y la acción directiva”, enfocándose en la calidad de vida de cada uno 
de sus miembros; la quinta “conjunto de Stakeholders en red, que interactúan entre sí de 
manera constante y dinámica”, que actúan de manera sistémica haciendo que no solo 
interactúen entre ellos mismo, sino que se formalicen alianzas; y la sexta “la teoría de la 
gestión de los Stakeholders estudia la gestión empresarial” (Cueva, Cueva, & Olivero, 
2014, pág. 18), no solo implica una teoría en específico, también  involucra los modelos 
que servirán de base para una buena gestión empresarial. 
 
Su importancia está en los niveles de autoridad, en los comportamientos, y en las acciones 
inmediatas que realicen los actores en las que se deben dar prioridad dentro de la 
empresa. Para ello, los Stakeholders nombran tres atributos muy importantes para las 
organizaciones: poder como “capacidad de los que poseen el poder para lograr los 
resultados que desean“; legitimidad como “estructuras o comportamientos socialmente 
aceptada y esperada acciones, a menudo se acopla de forma implícita con el de poder 
cuando la gente trata de evaluar la naturaleza de las relaciones en la sociedad”; y urgencia 
como “el grado en que las reclamaciones de las partes interesadas requieren atención 
inmediata” (Mitchell, Wood, & Agle, 1997). Estas tres buscan el equilibrio de los beneficios 
dentro de un régimen social, requiriendo conocer sus actores para su implementación. 
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En los Stakeholders hay dos tipos, por un lado, están los internos que están dentro de la 
empresa formando parte de ella, como clientes internos y grupos de apoyo; y por el otro 
lado están los externos que no forman parte de la organización y que poseen un interés 
más específico, como los clientes externos, proveedores, y contratistas.   
 
Los beneficios que aporta los Stakeholders está en la creación de oportunidades, 
desarrollar a que los procesos sociales sean iguales, y recopilación del conocimiento; todo 
esto con el fin de reconocer a sus partes involucradas. 
1.3 Teoría de la Ética empresarial 
1.3.1 Antecedentes 
El tema de la ética dentro de las empresas ha sido un ítem complejo de utilizar debido a 
sus interpretaciones en diferentes contextos sociales, económicos y políticos. Cabe decir 
desde el momento del nacimiento del ser humano inculcan para que sea practicada 
correctamente, pero no en todos los casos la aplican como debe ser.  
 
Todos los inconvenientes de estas décadas fue la consecuencia de la excusión, 
precariedad del estado, inestabilidad económica, corrupción, y por sí mismo la ausencia 
de la ética; y respecto a esto, el actuar del ser humano en relación a esta se convirtió en 
un pilar fundamental para realizar prácticas y generar valor no solo en lo personal sino 
también en la sociedad. 
Desde cada corriente filosófica se evidencian varios pensamientos que llevan a que se 
identifiquen grupos de personas de acuerdo a su objetivo y su inclinación, en este caso se 
evidenciara la teoría de los valores como se presenta en la siguiente figura:  
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Figura 1-4: La ética parte de la filosofía 
 
Fuente: (Torres, 2014) 
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En este caso, lo que se evidencia en el cuadro, la ética hace parte en el desarrollo filosófico 
de la teoría de los valores42; para que se pueda estudiar bien se mira desde el punto de 
vista del comportamiento humano (Axiología), y que no solo parte de una filosofía, sino 
que contribuye a normas43 y soluciones de carácter moral, y que por eso mismo se 
relacionan con leyes y categorías como las sociales y culturales. 
 
Finalmente, la ética está muy relacionado con lo que hace el ser humano, y la forma en 
que actúa individual o grupal ante una sociedad.    
1.3.2 Ética empresarial 















                                               
 
42 Valores: Conjunto de factores y creencias que el ser humano considera importantes para su 
desarrollo y convivencia en armonía con sus semejantes. Constituyen un objeto al que la 
comunidad aspira y busca continuamente para mejorar y perfeccionarse. (AFSEDF, 2016). 
43 Normas: es una regla que debe ser respetada y que permite ajustar ciertas conductas o 
actividades. (Gardey & Perez, 2009).  
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Figura 1-5: Definiciones de ética 
 
Fuente: (Torres, 2014). 
 
De los significados de la ética, unos como el etimológico tienden al modo de ser que es la 
que esta descrita de origen, es decir, hereditario socialmente, mientras que los otros como 
Bertrand Russell se inclina más sobre la costumbre, es decir, que están sujetos a un pacto 
social que en ciertos casos pueden ser modificados. 
 
Torres (2014) cita a Bunge (2005), diciendo que la ética es “la rama de la psicología social, 
la antropología, la sociología y la historia que estudia la aparición, el mantenimiento, la 
reforma y la decadencia de las normas morales; en el momento en que se involucra los 
problemas de la sociedad como la corrupción, violencia, y maltratos, es donde se aplica 
este concepto y se analiza la manera desde que la ética se pueden solucionar los 
problemas. 
 
Ahora si se une con lo empresarial se podría decir que la ética empresarial es “una reflexión 
sobre las prácticas de negocios que implican normas y valores de los individuos, de la 
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empresa y de la sociedad” (Debeljuh, 2013). Cuando las empresas toman la decisión de 
crecer en grande y enfrentarse a decisiones que impliquen este tema, no solo piensan en 
un bienestar social sino que además un desarrollo propio del ser humano. 
 
Lo que espera la sociedad de una empresa es que actúe de forma transparente, no solo 
por la exigencia que tiene sino también por su acto ético y moral44; haciendo que se 
fomente el desarrollo de la empresa y a su vez de la sociedad; y al admitir que este 
componente ético es esencial para el fortalecimiento de su empresa y con lo que lo rodea. 
1.4 Responsabilidad Social y Stakeholders 
En las empresas el tema de Responsabilidad Social ha tenido gran acogida años atrás, 
permitiéndole ver no solo sus actividades productivas sino mirar los actores que la afectan. 
Según el autor plantea que: “Las empresas y sus Stakeholders juegan un papel muy 
importante para liderar un futuro mejor exclusivamente en los niveles más altos de la 
gerencia y en la dirección de las grandes empresas con la necesidad de promover un 
desarrollo sostenible y del reconocimiento de la sociedad; para ello las empresas deben 
trabajar con responsabilidad social que debe ser una iniciativa voluntaria y orientada al 
cumplimiento de la política que cada empresa adopte” (Calderon, 2005), dentro de las 
empresas deben identificar esos Stakeholders y cómo pueden estos generar cambios de 
valor. 
 
Por ende, las empresas deben estar en contacto con sus partes interesadas para lograr 
satisfacer necesidades de una manera simple y rápida. Todo esto se puede llevar a cabo 
mientras que: se implemente y perdure un buen liderazgo ya que los entornos y partes 
interesadas tienden a cambiar; el trabajo en equipo para lograr la unión entre las dos 
partes; la comunicación permita que las estrategias con los Stakeholders sean claras y 
transparentes; se integre el modelo ético y ambiental. 
 
                                               
 
44 Moral: conjunto de creencias y normas de una persona o grupo social determinado que ofician 
de guía para el obrar, es decir, que orientan acerca del bien o del mal correcto o incorrecto de una 
acción. (Palacios de Torres, 2009). 
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Según Dejo (2005, p. 101), define a los Stakeholders como: “aquellos ante quienes asumen 
responsabilidades las empresas” (Dejo, 2005) y adicional dice que la RSE “centra su 
atención en la satisfacción de las necesidades de los grupos de interés a través de 
determinadas estrategias” (Dejo, 2005); todo esto hace comprender que la RS tiene grupos 
de interés que afectan a las empresas, y por lo mismo las empresas y esos grupos de 
interés deben tener lazos muy estrechos para poder interactuar entre ellos, adicional que 
su entorno no solo el ambiental sino el cultural y el social afecta su relación.   
 
Por último, en la perspectiva social se dirige hacia la cooperación, mejoramiento de vida y 
la fomentación de los derechos humanos, y la formación de los integrantes de la empresa; 
y desde la perspectiva económica es actuar eficaz y eficiente frente a sus beneficios, y a 
la generación de empleo.   
1.5 Teoría económica  
1.5.1 Antecedentes 
La economía es vista desde varios puntos de vista como los hechos económicos, dinero, 
factor financiero, y empresarial; en el caso estudio se enfocara en las empresas. 
 
Las empresas la define como: “una unidad económico-social, integrada por elementos 
humanos, materiales y técnicos, que tiene el objetivo de obtener utilidades a través de su 
participación en el mercado de bienes y servicios. Para esto, hace uso de los factores 
productivos (trabajo, tierra y capital)” (Perez, 2008), de por si realizan actividades 
económicas y dependiendo de esto se clasifican de acuerdo a su actividad, la creación, y 
su tamaño. En este caso, el énfasis es en la clasificación de acuerdo a su tamaño, 
enfocándose en las Mipymes. 
 
Las Mipymes surgen de dos maneras: la primera las empresas que tienen gestión 
empresarial con trabajo remunerado siendo parte de un sector formal, y las segundas son 
las familiares preocupadas por la supervivencia en el mercado. “Las Pymes en general y 
las dedicadas al sector industrial en particular, comenzaron a adquirir importancia dentro 
de la economía argentina en los años 50’y 60’ durante la vigencia del modelo de sustitución 
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de importaciones, tan criticado como admirado por los distintos autores especializados” 
(Porta, 2003). La actividad permitió que el mercado pasara de ser cerrado a un mercado 
abierto que interactúa; también que se estructurara en bajos términos de capacitación, 
producción, entre otros debido a sus restricciones. 
 
Estas restricciones fueron impactando negativamente en la producción haciendo que en 
los años 70´s y 80´s se diera un desequilibrio económico. 
Ya en 1999, se dan cambios que ayudan a este grupo a consolidarse dentro de la 
economía y del como poder financiar.  
1.5.2 Mipymes 
El término de Mipymes es adoptado dependiendo de lo que cada país establezca; en 
algunos como Colombia lo denomina por el número de trabajadores y otros como Argentina 
lo clasifica de acuerdo a sus ventas. Estas son definidas como: “Las pequeñas y medianas 
empresas (conocidas también por el acrónimo PYMES) son empresas con características 
distintivas, y tienen dimensiones con ciertos límites ocupacionales y financieros prefijados 
por los Estados o Regiones” (Ortiz, 2013), todos estos son actores que fomentan a la 
generación de empleo, en su impacto tecnológico e innovador, y al mejoramiento de 
procesos y destrezas de las empresas. 
 
Las características generales de las Mipymes cuentan con: la obtención de beneficios por 
parte del Estado, adquisición de mayor capital debido a sus pocos inversionistas, el dueño 
es quien maneja la empresa, número de trabajadores reducido, y dominan la mayoría del 
mercado, algunas veces jugando el papel de proveedores para las grandes empresas. 
Su importancia está en que “las Pymes gracias a su gran potencial de generación de 
empleos representan un excelente medio para impulsar el desarrollo económico y una 
mejor distribución de la riqueza. Las Pymes generan el 72% de la fuerza laboral y 
contribuyen en la producción del 52% del Producto Interno Bruto (PIB) del país” (Excelsior, 
2010), no solo son por sus aportes productivos, sino por la facilidad de cambiar en su 
medio; se enfocan en acciones más ajustadas a las necesidades del entorno, y por ultimo 
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Los beneficios se pueden mirar desde dos puntos de vista, uno a nivel interno y el otro a 
nivel externo. Los del nivel interno están orientados a: una buena comunicación, 
conservación de materiales, dar prioridad a la calidad humana con conocimiento, pocos 
riesgos laborales, y facilidad para proponer una cultura organizacional45(en adelante CO); 
los de nivel externo están encaminados a: el buen nombre y reputación de la empresa, 
interacción empresa y entorno, fidelización con los clientes, y generación de nuevas 
posibilidades de negocio. 
1.5.3 Competitividad 
En los inicios de la globalización y su desarrollo, el mundo en si comenzó a tener un gran 
avance en aspectos como económicos, políticos, y sociales; que le permitieron generar 
progreso, y de allí viene que las empresas tengan mercados amplios y competitivos. 
 
La competitividad es “la capacidad de una empresa u organización de cualquier tipo para 
desarrollar y mantener unas ventajas comparativas que le permiten disfrutar y sostener 
una posición destacada en el entorno socio económico en que actúan” (Perez V. , 2008), 
y este concepto es tomado en diferentes perspectivas dependiendo de su tipo de 
aplicación, es decir, si es interna o externa; y también depende de varios factores como 
innovación, toma de decisiones, recurso humanos y materiales que se empleen para 
generar efectividad46 en las empresas.   
 
Para emplear la competitividad dentro de las empresas, no solo se requiere de los factores 
mencionados anteriormente, sino que a su vez necesitan actores que sean proactivos, 
dinámicos, dispuestos a los cambios, y que generen una prospectiva, es decir, lo que se 
quiere con la empresa en relación al futuro que se desea para ella. 
 
                                               
 
45 Cultura organizacional: es la unión de normas, hábitos y valores que, de una forma u otra, son 
compartidos por las personas y/o grupos que dan forma a una institución, y que a su vez son 
capaces de controlar la forma en la que interactúan con el propio entorno y entre ellos mismos 
(Diaz, 2013). 
46 Efectividad: capacidad o facultad para lograr un objetivo o fin deseado, que se han definido 
previamente, y para el cual se han desplegado acciones estratégicas para llegar a él. (Definicion 
de efectividad). 
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Según Meza (2007) dice que: “Las empresas adoptan la R.S.E como una herramienta de 
competitividad, encuentran a esta como una opción legítima que se ha convertido en una 
necesidad para la supervivencia de las empresas y una actividad inesperable de la práctica 
empresarial” (Meza, 2007, pág. 49), y no es de más resaltar que la competitividad es crucial 
para generar el éxito de una empresa, satisfaciendo a los Stakeholders; todo esto se logra 
con una buena estrategia, y esta estrategia comprende unos ítems muy importantes como: 
la toma de decisiones, el diagnostico, el control, y la integración; buscando lo más 
conveniente para el mejoramiento de la empresa. 
 
Finalmente, la competitividad empresarial es más que todo sistémica, debido a que no solo 
interactúa dentro de sí misma sino que también su acción depende de su medio; y cuando 
se genera una competitividad empresarial es porque lleva de por medio y está muy ligado 
a una buena estrategia47, que involucra la fijación de recursos y ser proactivos en relación 
a metas y objetivos de la empresa; todo con el fin de establecer y mantener una ventaja 
competitiva48 frente a otras empresas. 
1.6 Responsabilidad Social y Mipymes 
La responsabilidad social se ha venido tomando que es solo para ser implementada en las 
grandes empresas, pero eso cambia al saber que las Mipymes también se pueden 
implementar por su relación con el entorno. 
 
Las visiones empresariales como lo plantean Quazi y O´Brien (2000) como se muestra en 
la siguiente figura 6, muestran en el lado derecho aquellas perspectivas que son solo 
correspondientes a las obligatorias, es decir, solo buscan lucrarse o cumplir con un 
requisito legal; mientras en el lado izquierdo son más al sentir de las cosas, piensan no 
solo en beneficiarse sino contribuir al mejoramiento ambiental, social y cultural del otro. 
                                               
 
47 Estrategia: Forma en la que la empresa o institución, en interacción con su entorno, despliega 
sus principales recursos y esfuerzos para alcanzar sus objetivos. (Fernandez , 2012). 
48 Ventaja competitiva: es una ventaja en algún aspecto que posee una empresa ante otras 
empresas del mismo sector o mercado, y que le permite tener un mejor desempeño que dichas 
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Figura 1-6: Visiones empresariales de la Responsabilidad Social Corporativa 
 
Fuente: (Guibert Ucín, 2009) 
 
El eje horizontal muestra hasta qué punto la empresa va a tomar el concepto de 
responsabilidad social, mientras que el vertical dice si es en beneficio propio o 
contribuyendo con la sociedad; y así combinando los dos ejes se definirá una visión. 
 
La visión clásica y la filantrópica están orientadas a la maximización de recursos y obtener 
costos netos para ellos; por otro lado la visión moderna y la socioeconómica sostienen 
buenas relaciones y genera beneficios con ellos y con sus partes interesadas. 
 
La relación que tienen las Mipymes con la responsabilidad social está en el generar el buen 
nombre a una empresa, mejorar la comunicación con su medio, y tener buen 
posicionamiento en el mercado por su componente ético y ambiental, para ser reconocida 
socialmente responsable; todo esto con el fin de alcanzar metas y ser exitoso. 
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Finalmente, se deben de reconocer los intereses en común en el ámbito social, ético y 
ambiental, con el fin de que formen un plan de trabajo a largo plazo; y tienen que estar 
unidos con los Stakeholders más primordiales. 
1.7 Mipymes y Stakeholders 
Como ya se ha visto los Stakeholders cumplen un papel fundamental dentro de las 
empresas, permitiéndoles conocer su entorno y sus involucrados para tomar las mejores 
decisiones. 
 
Los Stakeholders dan un valor adicional en sentido de: la relación de los involucrados con 
la empresa, implementar la ética no como obligación sino como acción responsable, 
generar una nueva identidad y estabilidad en el entorno, y fomentar al progreso de 
habilidades y destrezas. 
 
Las Mipymes deben de involucrar a los Stakeholders como un grupo lleno de emociones 
que influyen en su entorno; y así mismo cumplir con lo reglamentario como son las leyes, 
derechos humanos, y comportamientos éticos. 
1.8 Responsabilidad Social, Ética empresarial, 
Stakeholders, Mipymes y Competitividad 
El auge de que las empresas estén adoptando una Ética empresarial para obrar 
responsablemente con la sociedad y con ellas mismas, lo que hace es que no solo 
obtengan un beneficio social, sino que se vea reflejado en sus decisiones y en el buen 
nombre de la empresa. 
 
Los fenómenos que se presentan a diario como la globalización, surgimiento de nuevas 
empresas y normas hacen que el entorno este en un constante cambio, y que las mismas 
empresas tengan el reto de ser competitivas sin perder reputación ni situación económica. 
En las empresas al implementar la responsabilidad social con el componente ético, e 
incluyendo a los Stakeholders se crean varias mejorías como; primero el buen nombre y 
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la buena imagen, que hacen que se genere confianza con los clientes y con los 
trabajadores; segundo se genera un alto nivel de motivación, donde los actores que 
participan dentro de la empresa mejoraran su rendimiento de ellos mismos y su vez con 
los clientes; y tercero se crea una cultura que es uno de los puntos donde las empresas se 
hacen diferenciar unas de otras, por sus valores, actitudes y acciones que se 
complementan con valores y objetivos que tengan en común. 
 
Los Stakeholders con respecto a la RS, Mipymes, Ética y Competitividad; se puede decir 
que las partes interesadas tienen unos ciertos atributos como lo son el poder, la legitimidad, 
y la urgencia como lo dan a conocer los autores Mitchell, Agle & Wood (1997) en su escrito  
Toward a Theory of Stakeholder Identification and Salience: Defining the Principle of Who 
and What Really Counts49 y como ya explicado antes, los divide en grupos de interés que 
involucran a estos atributos y sus relaciones. A nivel de las microempresas, los 
Stakeholders identificados pueden ser: 
 
Dentro de la empresa 
 
 Propietario (dominante-dependiente): toma decisiones dentro de la empresa y su 
impacto dentro de ella y, cuando el lugar donde tienen su negocio es arrendado 
dependen de otro para mantener su negocio.  
 Accionistas / Directivos / Representante legal (dominante): intervienen en las 
decisiones de las empresas. 
 Trabajadores (dependiente): sujetos a normas y beneficios internos y externos. 
 Proveedores (dominante-dependiente): manejan un tipo sector económico y, están 
sujetos a negociar y establecer buenos precios y productos para que el cliente 
permanezca con él.  
 Clientes (dominante-dependiente): fija sus precios al público y es competitivo frente a 
otras empresas del mismo sector y, depende de un buen proveedor para establecer 
buenos precios. 
                                               
 
49 Hacia una teoría de la identificación y la importancia de las partes interesadas: definir el 
principio de quién y qué realmente cuenta. 
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 Inversionistas (dominante): Rendir cuentas de su inversión. 
 
Externo de la empresa 
 
 Competidores (dependiente-peligroso): requiere de otros para su posicionamiento en 
el mercado frente a precios y producto. 
 Defensores de los clientes / Grupos financieros / Administración pública /OIT 
(definitivos): entidades que le permiten a la empresa actuar de manera correcta en 
relación al beneficio que se esté buscando. 
 Comunidad / Sociedad (dominante): genera perspectivas frente a una empresa y/o un 
producto o servicio. 
 Medios de comunicación (dominante-peligroso): lleva la información y comunica de 
acuerdo a lo que sucede y su entorno y, si la información no es la pertinente se 
presentaran falencias dentro y fuera de la empresa. 
 Consumidor (dominante-dependiente): determina si lo que adquirió es recomendable o 
no y, está sujeto al precio y garantía de lo que está adquiriendo. 
 Medio ambiente (definitivo): entorno por el cual se mueve la empresa, producto y/o 
servicio, en relación a factores económicos, políticos, sociales y culturales. 
 
Los que son de tipo dominante y dependientes tienden a manejar más el tema de 
competitividad e implementar con mayor fuerza la Ética empresarial. 
 
En relación de los grupos de interés con la ISO 26000, se expresa que:   
 
Gobernanza: sistema de toma de decisiones para sus objetivos. La gobernanza eficaz es 
incorporar RS, estructura y procesos definidos, constituye un marco para toma de 
decisiones. 
 
Derechos humanos: derechos básicos que le corresponden a una persona por el hecho de 
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 Su diligencia: Identifica y previene impactos actuales salientes de actividades 
realizadas o por realizar. 
 Su situación de riesgo: Enfrenta de desafíos y dilemas con el riesgo de abuso de los 
derechos humanos. 
 Su complicidad: Acto ilícito que tiene efecto con otro acto, cómplice en actos 
condenables que no sigan a la normativa internacional, se podrá verificar las 
disposiciones de seguridad. 
 Su reclamación: Protege los derechos humanos, mecanismos para resolver demandas.  
 Su discriminación: Asegura que no hace parte de un grupo discriminatorio en relación 
a sus actividades, visión positiva de la diversidad de personas. 
 Su derecho civil y político: Derechos básicos como la vida, libertad, y libertad de opinión 
 Su derecho económico, social y cultural: Indispensable para el desarrollo personal, no 
se involucran en actividades infringen o impiden esos derechos. 
 Su derecho al trabajo: Asuntos laborales, derechos fundamentales dentro de un 
trabajo. 
 
Prácticas laborales: políticas y prácticas relacionadas con el trabajo, incluye procedimiento 
disciplinario, seguridad e higiene, formación y desarrollo de habilidades, según su: 
 
 Trabajo y relaciones laborales: Estabilidad del empleo y trabajo decente, marco legal 
que regula la relación del trabajador y sus líderes. 
 Condiciones de trabajo y protección social: Situaciones establecidas en leyes, 
acuerdos y reguladores entre quienes trabajan y quienes contratan, que afecta la 
calidad de vida. La protección son las garantías jurídicas y políticas orientadas a la 
reducción de ingresos en caso de accidente, o alguna dificultad. 
 Dialogo social: Tipo de negociación entre gobierno, trabajador y líderes relativos a 
inquietudes económicas y sociales, requieren de partes independientes, fomenta a las 
prioridades del trabajador y líderes entorno a la empresa. 
 Salud y seguridad ocupacional: Promueve y mantiene el bienestar general de los 
trabajadores, protección a los trabajadores frente a riesgos y adaptaciones del medio 
ambiente. 
 Desarrollo humano y formación: Amplia las opciones de las personas expandiendo 
capacidades y funciones, acceso a oportunidades e iniciativas de trabajo. 
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Medio ambiente: Identifica opciones para reducir y eliminar patrones insostenibles, para 
asegurar que el consumo llegue a ser sostenible, como:  
 
 Prevención de contaminación: Mejora del desempeño ambiental. 
 Uso sostenible de recursos: Disponibilidad de recursos en el futuro para que pueda 
estar en la capacidad de absorción futura. 
 Cambio climático: El contaminante actual, y tiene implicaciones sociales y así mismo 
en la salud, prosperidad y derechos humanos. 
 Protección del medio ambiente: Restaura hábitats naturales, funciones y servicios que 
da el entorno, acción humana transformando áreas. 
 
Prácticas de operación: conducta ética de una organización, participación responsable 
esfera pública en:  
 
 Anti-corrupción: No violar los derechos humanos y no abusar de un poder otorgado. 
Participación política responsable: Apoya y promueve el desarrollo de políticas que 
beneficien a la sociedad, no hacer uso de influencias indebidas y evitar la manipulación. 
 Competencia justa: Asegura que todas las organizaciones tengan igualdad de 
oportunidades, generando un clima laboral donde todos se benefician. 
 RS en cadena de valor: Responsable de cumplir leyes y regulaciones aplicables de sus 
impactos en la sociedad y entorno. 
 Respeto derechos de propiedad: Propiedad física, incluyen intereses sobre activos 
físicos, derecho de autor; fomenta la inversión y la seguridad, estimulando la 
innovación y creatividad. 
 
Asuntos de consumidores: practicas justas del marketing, oportunidad para contribuir el 
consumo y desarrollo sostenible, como:  
 
 Practicas justas de contratación: Protege los intereses legítimos, tanto proveedores 
como consumidores, mitigando desequilibrios en el poder de negociación. 
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 Protección salud y seguridad: Provisión de productos y servicios que sean seguros y 
no lleven a un riesgo cuando lo usen o lo consuman. 
 Consumo sostenible: Consumo de productos y recursos a tasas coherentes con el 
desarrollo sostenible. 
 Servicio de atención al cliente: Mecanismo para abordar necesidades de los 
consumidores después de la venta o prestación de un servicio. 
 Protección y privacidad de datos: Salvaguarda el tipo de información y como se obtiene 
esta, de manera segura y privada. 
 Servicios esenciales: Parte de necesidades básicas y darles algo adicional cuando no 
estén plenamente completas. 
 Educación y toma de conciencia: Los consumidores estén informados, y ser capaces 
de tomar decisiones frente a un producto o servicio de manera responsable. 
 
Participación activa y desarrollo de la comunidad: aumentan el bien público y fortalecer la 
sociedad civil, apoyo y creación de una relación con la comunidad, por medio de:  
 
 Participación activa: Ayuda proactiva de una organización a la comunidad, resolviendo 
problemas de intereses comunes en relación a la comunidad. 
 Educación y cultura: Base de desarrollo social, son parte de la identidad de la 
comunidad. 
 Creación empleo y desarrollo habilidades: Contribución a la reducción de pobreza y 
promoción al desarrollo económico. 
 Desarrollo y acceso a tecnología: Contribuye al desarrollo de comunidades aplicando 
conocimiento, habilidades, para promover el desarrollo de recursos humanos y 
expansión tecnológica. 
 Generación riqueza e ingreso: Entorno en el cual prospere el espíritu emprendedor, 
desarrollo de proveedores locales y generar empleos a los de la comunidad. 
 Salud: Salud pública, fomentar a la promoción, prevención, y campañas para el acceso 
de estos servicios. 
 Inversión social: Invierten recursos en iniciativas y programas a mejorar la vida en el 
ámbito social. 
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1.9 Estado del arte 
Responsabilidad Social dentro de las Mipymes. 
 
La revista Dinero en su artículo Pymes ´en el cuento´ de la responsabilidad social, se 
evidencia que “En 2012, 600 pequeñas y medianas empresas vinculadas a Fenalco 
Solidario invirtieron en Responsabilidad Social $372 mil millones. Ya lo ven como un ahorro 
y no como un gasto……… La totalidad de las compañías invirtieron en medio ambiente en 
2012, $23.208 millones; para proyectos en apoyo al Estado colombiano, $38.970 millones; 
inversiones a la comunidad, $92.291 millones; en mejores prácticas para el segmento de 
clientes y consumidores, $79.336 millones” (Revista Dinero, 2013), las Mipymes ya 
iniciaron la implementación de la responsabilidad social y que en compañía de varias 
organizaciones han hecho que estas pequeñas empresas se involucren en el tema. 
 
Enfatizan que las mejores prácticas de responsabilidad social en Colombia están en el 
medio ambiente y parte del grupo de interesados, enfocándose en el cuidado de recursos 
naturales, capacitaciones y conocimientos, fomentar prácticas éticas como no a la 
contratación de menores de edad. 
 
En los últimos años se han ido formando organizaciones que han contribuido con la 
responsabilidad social dentro de las Mipymes; El autor  dice que “en el caso específico de 
Colombia se destaca el Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial (CCRE), que 
es una fundación sin fines de lucro, cuya misión es procurar el desarrollo humano 
sostenible mediante la promoción y divulgación de las mejores prácticas de RSE, con la 
finalidad de alcanzar el bienestar común dentro de una convivencia equitativa y justa” 
(Sierra Cote, 2014)  haciendo que las empresas no sean vistas en función económica, sino 
generadoras de innovación y desarrollo. 
 
Adicional, en Colombia se han formado dos leyes siendo una modificación de la otra; esta 
son las leyes: 590 del 10 de Junio de 2000 hablando de promover el desarrollo de las 
Mipymes; y la 905 del 2 de Agosto de 2004 acerca de modificación de la ley anterior. 
Por otro lado, en Colombia existen varias entidades que contribuyen a la implementación 
de responsabilidad social en las Mipymes; por ejemplo en el área de apoyo están: Fondo 
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Nacional de Garantias, Mipyme, Corporacion innovar, Confecamaras; Ministerio de 
comercio, industria y turismo; cámaras de comercio, y ACOPI50. 
 
En el año 2014, se presentó los resultados de las encuestas que realizo el Centro Regional 
de Apoyo al Pacto Mundial de las Naciones Unidas, queriendo mostrar la evolución que ha 
venido presentado las empresas latinoamericanas en relación a la RSE. En aquella 
investigación se hallaron que: “el 65 por ciento de las empresas asigna presupuesto para 
RSE y que de estas, el 90 por ciento destina entre el 0 y el 20 por ciento del presupuesto 
total a esta área” (Portafolio, 2014) y adicional que: “47 por ciento de las empresas cuentan 
con políticas de RSE para los proveedores” (Portafolio, 2014). 
 
Respecto a la ética empresarial, en 1991 se inició una fundación llamada ETNOR (Ética 
de los negocios y de las organización) con el fin de que el componente ético este impuesto 
en cualquier tipo de actividad y en cualquier tipo de empresa. 
 
El pacto global en Colombia se consolido en el 2009 y, es un programa de cooperación 
entre las naciones unidas y el gobierno canadiense, que trabaja con el fortalecimiento de 
iniciativas del país, cabe aclarar que se desarrolla con las normas de Colombia. 
 
Según El portafolio, dice que: “en el último trimestre del año pasado, 22 organizaciones 
colombianas más firmaron el compromiso con el Pacto Global, con lo que se complementó 
un total de 272 empresas del país, y cuya suma mundial supera los 8.000 inscritos, 
representantes de más de 130 países” (El Portafolio, 2012), donde les brindan beneficios 
respecto a falencias que existen en el país, más que todos los sociales en casos como 
corrupción, derechos humanos y medio ambiente, haciendo que actúen de manera ética y 
generen un valor agregado eficiente y efectivo; con el fin de acceder a mercados que 
contribuyan a su progreso.   
 
                                               
 
50 Acopi: dedicada a trabajar por el desarrollo integral de las empresas de los diferentes sectores 
productivos. (ACOPI, 2016) 
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En el año 2017, empresas como Fenalco y Cámara de Comercio están prestando un 
servicio a aquellos comerciantes para fortalecer su negocio; Fenalco está llevando a cabo 
un proyecto llamado “Programa Empresario de Barrio”, que consiste en hacerle conocer a 
ese empresario que hay temas importantes que debe tener en cuenta en su negocio, esto 
lo hacen por medio de capacitación gratuita en cada uno de los barrios donde este el 
empresario. Se tocan temas como liderazgo empresarial, administración, finanzas, 
contabilidad, y mercadeo. En este programa se unen: Actuar, Banco Agrario, Cámara de 
Comercio, Confa, y La Aurora. 
 
Cámara de Comercio apoya a personas entre los 18 y 35 años que deseen emprender y 
les presta beneficios de acuerdo a la Ley 1780 de 2016, aportándoles a los comerciantes 
asesorías y charlas sobre el emprendimiento. 
 
Finalmente, en este mismo texto, dice que: “según revelan unos pilotos de investigación, 
realizados por la Escuela de Negocios de Uninorte, sobre mercadeo y consumo 
responsable, el consumidor local no tiene en cuenta el comportamiento ético o socialmente 
responsable de las empresas en sus decisiones de compra” (El Portafolio, 2012); y 
respecto a esto, la disyuntiva está en que Colombia a pesar de que conoce su marco 
teórico, y fomente entidades para el desarrollo de estas; los pequeños empresarios no se 
involucran en la responsabilidad social porque sienten que el tema lo deben gestionar las 
grandes empresas por su costo, por el tema de las donaciones, y por su interés en 
implementarla. 
 
Es bueno aclarar que la Responsabilidad Social a lo largo de los años se ha estado 
empleando es en las grandes empresas, y que la intención es que de esa misma manera 
se implemente en las mipymes, se puede evidenciar que cuando son de las grandes van 









2. Capítulo 2. En las Mipymes es fundamental 
la RSE? 
2.1 Descripción del área problemática 
Como ya se ha manifestado, las mipymes abarcan una parte fundamental en la economía 
de un sector, y que actualmente la responsabilidad social ha tenido un auge gigantesco en 
el desarrollo de las empresas no solo en lo económico, también en lo social y lo político. 
Los cambios presentados dentro de la sociedad han hecho que las empresas adopten 
nuevas estrategias y el mismo mercado se ha encargado de exigir a las organizaciones 
actuar responsablemente con su empresa y el entorno en el que se mueve.  
 
En ciertas discusiones planteadas por los autores como: Carroll, Davis al hablar del 
concepto de RSE, se evidencia que esta definición no es algo concreto ni mucho menos 
estático, es decir, está en constante cambio en relación con su entorno y Stakeholders 
involucrados. 
 
Ahora, “los inconvenientes básicos que presentan estas pequeñas empresas radica en el 
impacto ambiental, falencias en la gobernanza e identificación de Stakeholders, falta de 
conocimiento, y conflictos económicos, políticos, culturales y sociales; haciendo que el 
tema de responsabilidad social asuma un papel importante dentro de las organizaciones, 
por su componente ético y moral” (Meza, 2007), actualmente, lo que busca las empresas 
con estos temas fundamentales es aplicar y desarrollar aspectos sociales, económicos, 
políticos, culturales y ambientales; con el fin de mejorar sus actividades y ser competentes 
dentro y fuera de ellas, de manera creativa para permanecer activos en el medio en que 
interactúan. 
 
Según Arias, Ramírez & Vásquez (2008) que dicen:” las pequeñas y medianas empresas 
representan al menos el 90%  del parque empresarial nacional, el 73% del empleo, y 
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aportan el 53% de la producción bruta de los sectores industriales, comercial y de 
servicios…presentan el 31% de la inversión neta del país y participan con el 33% de las 
exportaciones” (Arias, Ramirez, & Vasquez, 2008), y si a eso se le suma que “las 
microempresas en particular se caracterizan por su alto nivel de informalidad…54% no 
pagan impuestos, 42% no tienen contabilidad, 45% no tienen registro mercantil…bajo nivel 
tecnológico y de capital humano y limitado acceso a financiación del sistema financiero” 
(Arias, Ramirez, & Vasquez, 2008), entonces el nivel de las Mipymes es tan alto dentro de 
una economía que es de importancia involucrarlo en el tema de RSE. 
 
Los cambios presentados dentro de la sociedad han hecho que las empresas adopten 
nuevas estrategias y el mismo mercado se ha encargado de exigir a las organizaciones 
actuar responsablemente con su empresa y el entorno en el que se mueve.  
 
Esta participación social implica dar importancia a los Stakeholders y mejorar procesos 
para adquirir beneficios y bienestar social. Por consiguiente, en la siguiente investigación, 
se esperaría que al fundamentarse en los conceptos de RS, identificación de los 
Stakeholders y el análisis del entorno (en este caso las pequeñas papelerías de 
Manizales), favorezca a que estas Mipymes no estén tan separadas del tema, haciendo 
que no solo se analice la RS sino relacionarlo en el ámbito ambiental, político, cultural y 
social; para neutralizar las actividades frente a otras empresas y a contribuir con la 
sociedad. 
 
Al demostrar que efectuar RS no solo aportaría al medio ambiente, sino que generaría un 
impacto en solucionar problemas sociales y culturales que mejoren relaciones con las 
partes interesadas y contribuya al mejoramiento de la empresa; se puede decir que, las 
Mipymes por ser un gran participante económico generaría una gran contribución 
socialmente responsable. 
 
Según Compromiso Empresarial dice que: “Lo primero es el conocimiento de la RSC. En 
segundo lugar, el dinero” (Garcia, 2016); la ausencia del no conocer la RSE, genera un 
gran problema ya que si no se sabe que es, menos va a saber que lograra de él.  
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Según la Revista Técnica Industrial dice que “Sin embargo, en la actualidad, la 
responsabilidad social parece concentrada en las grandes empresas. No en vano, son 
éstas las que disponen de los medios necesarios para crear unidades de RSC, realizar 
memorias de gestión, dar a conocer sus acciones responsables, etc. Para las pymes, este 
tipo de iniciativas acarrea un coste que en muchas ocasiones no pueden o no quieren 
asumir” (Miron Peña & Garcia Vilchez, 2016), en el caso de las mipymes asumen que 
carecen de ciertos aspectos en comparación con las grandes empresas y por ello la 
investigación está centrada en la dificultad está en cómo establecer aquella 
Responsabilidad Social en las Mipymes especialmente las pequeñas papelerías de 
Manizales; ya que no solo se busca mirar su impacto ambiental sino también analizar 
factores influyentes como el social, político y cultural, es decir, indagarlo desde una 
perspectiva sistémica considerando los diferentes actores y factores que intervienen en 
ella. 
 
Respecto a la administración, el planear, organizar, dirigir y controlar; tiene mucho que ver 
con la RS, ya que como se había mencionado anteriormente que la RSE es sistémica, es 
esencial que interactúe con su medio, y para ello debe de partir de pilares como: conocer 
su entorno, saber cuáles son sus partes interesadas, distinguir las normas y actuar con 
ética. 
 
Esto nos lleva a cuestionarnos sobre unas preguntas como: ¿Cuáles son los Stakeholders 
de las pequeñas papelerías de Manizales?, ¿Que saben los microempresarios de RSE?, 
¿Qué beneficios se tiene al actuar social y responsablemente? Todo esto servirá de guía 
para hacer un respectivo análisis teórico-práctico sobre el tema, con el fin de crear varios 
puntos de vista donde el empresario se sienta identificado y pueda implementar la RS.   
 
Finalmente, las circunstancias ya mencionadas con anterioridad hacen que el tema de RSE 
en Mipymes entre más a fondo, con el fin de poder establecer esa RSE y generar el modelo 
a seguir para aquellas papelerías de Manizales. 
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2.2 Justificación  
El siguiente estudio está en apoyar a aquellos pequeños empresarios Manizaleños que 
deseen estar interesados en emplear la Responsabilidad Social dentro de las papelerías 
Mipymes. 
 
El tema de RSE en Mipymes es fundamental para el crecimiento y fortalecimiento a través 
del tiempo dentro de ellas; sabiendo que la mayoría de la economía se basa de Mipymes. 
Se toma en cuenta que no solo se está involucrando con el impacto ambiental sino que 
está el social, político y cultural que incide en el comportamiento de las Mipymes y su 
entorno; y así mismo se deben de satisfacer sus necesidades. 
 
Por su beneficio social, la aplicación de RSE debe ser recíproca y que los intereses en sus 
diferentes contextos sociales, políticos y culturales formen compromiso social.  
 
Se orientará en la implementación de la RS dentro de las Mipymes Manizaleñas, debido a 
que se requiere definir un modelo para ese pequeño sector de las Mipymes, con el fin de: 
especificar los involucrados y las actividades que realizan estas empresas para la 
implementación de la responsabilidad; examinar que es lo que se está haciendo 
comparándola con la realidad; detallar  las actividades con los modelos; para que 
finalmente se constituya un paso a paso de ejecución para las pequeñas papelerías de 
Manizales. 
2.3 Alcance 
La siguiente investigación comprenderá únicamente las pequeñas papelerías de barrio de 
Manizales registradas en Cámara de Comercio de Manizales al 31 de Diciembre de 2016, 
y que lleven como mínimo 1 año de actividad comercial. 
 
Los aspectos puntuales dentro del estudio de la RSE y Mipymes contienen temas como 
grupos de interés, ética, leyes, derechos humanos, medio ambiente, y calidad de vida; que 
luego serán relacionados para las pautas de implementación en la ciudad de Manizales.  
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El criterio para su estudio se tomara los barrios que se encuentren registrados en la 
CIUDADELA DEL NORTE, ya que ahí se encuentra el caso estudio. Además a la luz de la 
guía ISO 26000, con el instrumento de investigación, se puede saber que tanta relación 
existe entre la guía ISO 26000 y Responsabilidad Social Empresarial.  
 
El campo de estudio está basado en que la zona (comuna ciudadela del norte) donde se 
encuentra el caso estudio, comparándola con diferentes similitudes como tamaño, 
ubicación, número de trabajadores, y semejanzas en activos.  
 
Se toma la muestra de acuerdo al criterio mencionado anteriormente. 
2.4 Hipótesis  
Este estudio tiene como hipótesis general que la responsabilidad social se puede aplicar 




Proponer un modelo de la RSE para las pequeñas papelerías Mipymes de Manizales. 
2.5.2 Específicos 
 Describir los actores y actividades que se están realizando en Manizales respecto 
a la Responsabilidad Social dentro de las Mipymes. 
 
 Desarrollar un instrumento de trabajo que dé cuenta de las principales necesidades,  
expectativas de las pequeñas papelerías de Manizales en cuanto al ejercicio de su 
responsabilidad social. 
 
 Desarrollar la estructura de un modelo de gestión de la responsabilidad social en 
pequeñas papelerías de la ciudad de Manizales.  
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2.6 Metodología  
Esta investigación es de carácter cualitativo y de tipo inductivo debido a que: primero la 
recolección de datos no utiliza medición numérica; y segundo su análisis va desde lo 
específico hasta lo general. El estudio se basa en las siguientes fases:  
 
La primera es la fase de descripción: donde se definen conceptos básicos de 
Responsabilidad Social, Stakeholders, Mipymes, Competitividad, y Ética; luego se 
puntualiza cuáles son los actores (como: proveedor(es), cliente(s) – consumidor(es), 
competidor(es), empleado(s), propietario – representante legal, comunidad, cámara de 
comercio, FENALCO, entidades educativas, y gobierno) que intervienen en las pequeñas 
papelerías; finalmente se realiza el instrumento de investigación (diseño físico y 
preguntas), que en este caso será una encuesta y se aplicaría a las personas que atiendan 
su respectivo negocio.   
 
La encuesta tendrá 4 secciones de preguntas; la primer sección son preguntas básicas 
sobre la percepción y contexto de la RSE;  la segunda sección trata sobre las relaciones 
con sus principales Stakeholders con el fin de establecer el conocimiento y percepción de 
involucramiento con ellos; la tercera sección son preguntas con base a la guía ISO 26000, 
a fin de determinar aquellos comportamientos socialmente responsables que, a la luz de 
dicha guía, están presentes en el día a día de las organizaciones del caso estudio; y 
finalmente la cuarta son las observaciones donde el encuestado podrá realizar alguna 
opinión, o comentario. Cada sección está dividida por el nombre de la sección; siguiente 
de la pregunta y las escalas de importancia (lo desconoce, lo conoce pero no lo ha 
implementado, en proceso de implementación, lo tiene implementado), las escalas solo se 
aplica para RS; para la sección ISO 26000 y Stakeholders se realizara una calificación de 
1 a 5 donde 1 es nulo y 5 es directa. En la tabla de anexos se encontrará la página donde 
se podrá evidenciar el formato de la encuesta. 
 
La segunda es la fase de desarrollo clasificará la información por las secciones de la 
encuesta que es ISO 26000, RS y Stakeholders. La clasificación se realizará de la siguiente 
manera: 
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 En Excel® se realizaría un cuadro donde este toda la información (por secciones) 
de la encuesta. 
 Se ingresa los datos en Excel® de cada una de las encuestas realizadas. 
 Finalmente se comparan secciones para su análisis. 
 
La tercera es la fase analítica: que consiste en mostrar los temas más recurrentes e 
idóneos de Responsabilidad Social Empresarial en las pequeñas papelerías del barrio la 
Carola de Manizales. 
 
La cuarta es la fase modelo: construyendo una guía con base en los resultados de la 
sección anterior, con el fin de proponer un modelo ajustado a las organizaciones del caso 
estudio.  
 
Como criterio se realizará el estudio en la comuna Ciudadela del Norte (Solferino, La 
Carola, San Sebastián, Villa Hermosa, Peralonso, Bosques del Norte, Alto Caribe, San 
Cayetano, Puerta del Sol, Fanny González), debido a que el caso de estudio se encuentra 
en esa zona, hay similitudes en el tamaño (Mipymes), ubicación (estamos en el mismo 
sector), activos (no superan $2.200.000), y número de trabajadores (no superan 5 
personas).  
 
En el estudio se tomará como base la guía ISO 26000 ya que es un paso a seguir para 
que las organizaciones se sitúen en el cómo están en cuestión de RSE, estas pueden ser 
generales o específicas. 
 
La muestra se tomó de los datos obtenidos por la Cámara de Comercio; fue un total de 88 
registros, de esos registros se apartaron (de acuerdo a al criterio mencionado 
anteriormente) los que pertenecían a la comuna Ciudadela del Norte que fueron 16, por lo 
mismo la muestra es de 18,18%. Total población: 88       Muestra: 16      100% representativo 





= 18.18%                                                                                                                          (2.1) 
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3. Capítulo 3. La RSE no es solo ambiental 
Para el análisis e interpretación de los datos recolectados por medio de la encuesta, se 
escogieron categorías que fueron como temas principales la RSE, Stakeholders y la Guía 
ISO 26000. En cada categoría se dividieron varios temas llamadas subcategorías, todo 
esto tienen sus respectivas definiciones. En el mismo instrumento de investigación se 
evidencia que las secciones están divididas por estos temas; todo esto con el fin de que 
se pueda manejar fácilmente la información recopilada. En la siguiente tabla se evidenciara 




















Figura 3-1: Categorías y subcategorías 
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Fuente: Elaboración propia de la autora. 
 
La muestra es de 16 personas, las cuales 2 no se les aplicó encuesta por cuestiones de 
seguridad de la investigadora y 1 persona ya no tenía su establecimiento de comercio; por 
lo tanto, se hizo encuesta a 13 personas. 
 
Parte de la información se clasifican en Género y Formación: 
 
Figura 3-2: Genero  
 
Fuente: Elaboración propia. Resultado del trabajo de investigación. 
 
Predomina en la encuesta el género femenino, donde la mayoría de mujeres son amas de 
casa y se subsisten con parte del negocio que se encuentra ubicado en su vivienda, 
permitiéndole no solo atender el negocio, sino también encargarse de su familia. 
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Figura 3-3: Nivel educativo 
 
Fuente: Elaboración propia. Resultado del trabajo de investigación. 
 
La mayoría de las personas se encuentran con nivel educativo entre Bachiller y 
Técnico/Tecnológico; estos espacios les permiten a las personas que conozcan el tema de 
RSE básico y se interesen sobre otros temas de interés como ventas, sistemas y atención 
al cliente. 
 
Respecto al primer tema que es de Generalidades de RSE, se realizó 6 preguntas 
generales donde la escala de importancia es de conocimiento e implementación, y los 
datos obtenidos fueron los siguientes: 
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Figura 3-4: Conocimiento e implementación de RS Empresarial y Ambiental 
 




1. Tiene un programa de RSE. 
2. Realiza acciones de RSE. 
3. Mantiene una relación con los diferentes grupos con los que interactúa. 
4. Tiene un plan de RS Ambiental. 
5. Realiza acciones de RS Ambiental. 
6. Posee planeación estratégica. 
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Se evidencia que de 13 personas encuestadas, ninguna está en proceso o implementan 
programas y acciones de RSE y RS Ambiental; 4 de estas 13 dicen conocerlo pero no 
implementarlo, así mismo 9 de las 13 personas desconocen totalmente el tema; y 
finalmente todas las personas encuestadas mantienen una relación con los diferentes 
grupos con los que interactúan.  
 
Por lo tanto 100% de las personas encuestadas, el 69,23% desconocen el tema de RSE, 
no saben sus beneficios y como este puede favorecer el crecimiento dentro de sus 
papelerías. 
 
Lo que respecta a los Stakeholders se realizaron 2 preguntas; una de ellas contiene la 
relación de Stakeholders con la papelería, y la segunda como se comunican. Los datos 
que fueron recogidos fueron los siguientes: 
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Figura 3-5: Relación de los actores con las pequeñas papelerías 
 
Fuente: Elaboración propia. Resultado del trabajo de investigación. 
 
Se percibe de entrada que de los 13 encuestados; ninguno posee empleados, y que con 
los actores que más interactúa es con sus proveedores y sus clientes; y finalmente se 
presentaron otros actores como los servicios, más que todo resaltaron a EMAS haciendo 
la observación que se exceden en tarifa para locales comerciales. 
 
Lo que respecta a los proveedores hay 4 (color verde) personas que tienen una relación 
estrecha con el proveedor, ya que hay proveedores que van hasta el lugar del 
establecimiento sin la necesidad de cerrar y dejar de vender, 8 (color amarillo) personas 
toman las 2 opciones de ir o dejar que vayan a sus establecimientos, todo esto con el fin 
de mirar precios bajos y negociaciones de lo que se está comprando y mirar la posibilidad 
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de un precio más favorable; finalmente 1 (color azul) persona solo le interesa comprar el 
producto. 
 
Con los clientes, hay 1 (color rojo) persona que no está interesada en tener ningún tipo 
contacto con sus clientes o brindarle algún beneficio que provenga de la papelería; 7 (color 
amarillo) personas mantienen una relación estrecha pero por lo general depende de las 
necesidades de los clientes o el servicio que presta la papelería; y 3 (color verde) personas 
tienen una relación muy estrecha donde si logran positivamente el mejoramiento de la 
papelería con sus clientes a través de servicios que no prestan otras papelerías; 1 (color 
azul) persona le es indiferente el tipo de cliente y sus necesidades; y finalmente 1 (color 
morado) persona casi no le interesa relacionarse con sus clientes, solo vender. 
 
La relación con los competidores es buena ya que de las 13 personas, 6 (color amarillo) 
dicen tener relación con sus competidores, haciendo negociaciones o recomendándolos 
cuando el producto o servicio no lo encuentran en su papelería; mientras que 2 (color azul) 
personas manifiesta que son indiferentes ante sus competidores; 2 (color rojo) de los 13 
dicen que no se involucran con ellos porque no les importa, y otros 2 (color morado) saben 
quién son sus competidores pero no se relacionan y no le interesa mucho que hacen; y por 
ultimo 1 (color verde) persona si realiza negociación con su competencia para que su 
cliente sea constante y encuentre todo en el negocio. 
 
 
El 100% de los encuestados manifiestan que no tienen ningún empleado aparte de ellos, 
por lo tanto, cada uno es responsable de las actividades que se manejen dentro de la 
papelería. 
 
10 (color amarillo) de 13 encuestados dicen que la relación entre ellos mismos es buena 
ya que son ellos los que toman las decisiones dentro del establecimiento; 2 (color verde) 
comentan que no solo es tomar decisiones para el establecimiento sino que a su vez miran 
las necesidades del entorno; y posteriormente 1 (color azul) demostró ser indiferencia ante 
situaciones y decisiones que tome respecto a su negocio. 
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De las 13 personas a las que se le realizó la encuesta, 5 (color amarillo) contestaron que 
si tienen relación con su comunidad, el estar bien con sus vecinos y propender por no 
incomodarlos; 3 (color morado) manifiestan que no les interesa la relación con sus vecinos; 
otros 3 (color azul) dicen que para realizar su actividad como comerciante no necesita de 
la comunidad pero cuando hay un problema que se vea afectada a la comunidad, si existe 
relación; y posteriormente 2 (color verde) resaltan que la comunidad es importante para su 
negocio debido a que hay colaboración con otros tipos de establecimiento en lo relacionado 
con la seguridad, y suplir requisitos más inmediatos para realizar alguna negociación con 
otro local. 
 
11 (color amarillo) personas manifiestan que la relación con Cámara de Comercio es 
estrictamente lo reglamentario; mientras que 1 (color morado) dice que este actor es 
indiferente y no se preocupa por la situación de las papelerías solo interesándose en que 
le paguen; y finalmente 1 (color azul) resalta que paga pero que no le interesa ningún otro 
tipo de actividad que realice Cámara de Comercio.  
 
Respecto a las relaciones con FENALCO, 6 (color rojo) encuestados manifiestan que es 
muy poca la relación que tienen con las pequeñas papelerías, siendo este un actor que 
defiende al comerciante; 2 (color amarillo) de 13 dicen que este actor se preocupa por sus 
comerciantes y que brinda colaboración con el nuevo programa llamado “empresario de 
barrio” capacitando a diferentes comerciantes en diferentes áreas administrativas; otros 2 
(color azul) tenían conocimiento de la actividad de capacitación que se está realizando 
pero por sus mismas actividades no podían asistir; y finalmente 3 (color morado) 
demuestra que ambos actores son indiferentes y que posiblemente las capacitaciones no 
las realizarían por cuestiones personales. 
 
Las entidades educativas son lugares y espacios donde el desarrollo educacional es 
primordial para el crecimiento de las personas y negocios relacionados a ellas, en este 
caso, las papelerías; se evidencia que como factor negativo con un total de 6 (color rojo) 
personas no se relacionan con este actor, ya que algunas no presentan relación y otras no 
están cercanas a una entidad de esas; 3 (color morado) no les llama la atención aliarse 
con entidades educativas; otras 3 (color amarillo) sostienen alianzas con profesores 
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ofreciéndoles una tarifa especial para sus necesidades; y finalmente 1 (color verde) dice 
que fuera de estar aliados con profesores también lo realiza con alumnos, y brinda el 
servicio de librería. 
 
Con el gobierno, de las 13 personas, 6 (color amarillo) encuestados manifiestan que su 
relación es estrictamente pagar impuestos; mientras que 2 (color rojo) personas dicen que 
el gobierno solo está para afectar a los comerciantes con nuevos impuestos; y por último, 
5 (color morado) hablan de que es obligación pagar impuestos pero que no se preocupan 
por los comerciantes. 
 
Finalmente se presentan otros actores que son los Servicios; no todas las personas 
encuestadas opinaron sobre esta sección, solo 10 de 13 personas comentaron sobre ello; 
solo 1 (color amarillo) dice que UNE si le presta beneficio con un descuento comercial, 
mientras que 9 dicen que LUZ no presta un beneficio y que con la conexión de equipos 
como: fotocopiadoras, impresoras, laminadoras, máquinas para billetes falsos se les 
incrementa, y EMAS establece tarifas altas por el establecimiento de comercio ya que se 
les cobra una tarifa como si su volumen en basura fuera proporcional al de hogar, este 
último se toma como factor negativo ya que para cualquier establecimiento los servicios 
son un gasto el cual no se recupera.     
 
Para la segunda pregunta de los Stakeholders es relacionada con los medios de 
comunicación, los resultados de estas preguntas fueron: 
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Figura 3-6: Medios de información de las pequeñas papelerías 
 
Fuente: Elaboración propia. Resultado del trabajo de investigación. 
 
Lo que se evidencia en las gráficas es que de 5 Medios por el cual le pueden informar a la 
papelería sobre cualquier eventualidad, 4 medios no son empleados por las papelerías, y 
que de los medios presentados no proponen otros para informar. 
 
En E-mail 10 (color rojo) personas manifiestan que no utilizan este medio de comunicación 
para que le informen algún comentario o sugerencia porque no lo tienen, 2 (color amarillo) 
utilizan el correo para poder realizar una de sus actividades y satisfacer necesidades; y 
solo 1 (color morado) persona tiene su correo establecido pero no lo usa. 
 
Respecto al teléfono, se nota negativamente el uso de dicho medio con un total de 11 
personas, algunas no poseen teléfono debido al gasto que genera, otras únicamente para 
uso doméstico; y 2 (color amarillo) dicen que es importante porque brinda un servicio a los 
interesados. 
 
Con el Fax, los 12 (color rojo) comerciantes dijeron que no lo utilizan para informar debido 
a que no toda la sociedad tiene ese servicio, 1 (color morado) manifestó que lo utiliza para 
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las actividades comerciales mas no para informar. La mayoría dijo tener Fax pero solo de 
uso comercial. 
 
El buzón de sugerencias es un medio que esta visible ante un establecimiento o entidad 
para que los clientes depositen allí todas sus inquietudes, sugerencias, agradecimientos y 
quejas por algún producto o servicio que adquirieron; en estas encuestas realizadas el 
100% de los encuestados manifestaron no poseer este medio, se mide como factor 
negativo debido a que se le está negando a los clientes la posibilidad de manifestar una 
eventualidad. 
 
En las pequeñas papelerías, se ve que la información se la dan al propietario 
personalmente y en estas encuestas 7 (color verde) personas manifestaron estar 
estrechamente ligados con este medio y toman medidas respecto a lo que le dicen; los 
otros 5 (color amarillo) encuestados dicen atender lo que dicen y si se puede mejorar 
buscan la solución; y en lo relacionado con este tema, 1 (color azul) persona es indiferente 
a las inquietudes que le hacen. 
 
Con el tercer tema que se refiere a la implementación de la Guía ISO 26000 en relación a 
RSE donde se tocan 6 temas como: Derechos Humanos, Prácticas Laborales, Medio 
Ambiente, Practicas de Operación, Asunto de Consumidores, y Comunidad, para conocer 
como están las papelerías en cuestión a estos temas; los resultados fueron los siguientes: 
 
Derechos Humanos (DH) 
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Figura 3-7: Derechos Humanos 
 




1. Conoce y aplica en su organización la declaración universal de los derechos 
humanos. 
2. Se ha enfrentado a riesgos por abuso de los derechos humanos. 
3. Se ha visto involucrado o que lo hayan querido involucrar en acto ilícito o 
incumplimiento de los derechos humanos. 
4. Conoce los mecanismos para reclamar y proteger los derechos humanos. 
5. En algún momento se ha visto discriminado por la actividad comercial que realiza. 
6. Ha sentido que se le han violado sus derechos como comerciante. 
7. Las condiciones sociales, económicas y culturales le han impedido realizar su 
actividad dignamente o sin libertad. 
8. En algún momento le han violado sus derechos como trabajador. 
9. Conoce los derechos y deberes como comerciante. 
10. Emplea acciones para contribuir con la seguridad dentro de su papelería. 
 
Según las calificaciones (opciones de respuesta), los encuestados que calificaron 5 (Alta) 
en las preguntas anteriores fueron: en la pregunta 1 donde 38,46% de las personas 
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confirman que si conocen en totalidad la declaración universal de los DH; por lo mismo en 
la pregunta 4 solo 7,69% persona conoce en totalidad los mecanismos para reclamar y 
proteger los DH; y por último en la pregunta 10, respondieron que si emplean acciones 
para contribuir con su seguridad 7,69% persona con reja y cámaras de seguridad. 
 
Los que calificaron 4 (Medio-Alta),  las personas contestaron casi todas las preguntas 
excepto la pregunta 8; donde manifiesta que en la pregunta 1 el 30,76% de las personas 
encuestadas dicen conocer lo general los DH; en la pregunta 2 el 15,38% afirman que si 
han presentado riesgos por abuso de los DH en sentido de seguridad, implementaron una 
reja; en la pregunta 3, el 7,69% acepta alguna involucración con acto ilícito al querer un 
proveedor venderle un producto que es perjudicial para una persona; en la pregunta 4, el 
38,46% conoce mecanismos para proteger y reclamar DH como defensorías del pueblo y 
oficinas municipales de información al consumidor; en la pregunta 5, el 7,69% dice que fue 
discriminado por la actividad comercial que realiza en el sentido que las entidades 
encargadas de los comerciantes no hacen nada por preocuparse por los comerciantes (en 
este caso las papelerías); en la pregunta 6, el 7,69% afirma que al no ser escuchados 
como se manifiesta en la pregunta 5, se les ha violado el derecho a ser escuchado y 
atender solicitudes/necesidades; en la pregunta 7, el 23,07% comentan que en cuestión 
cultural/social se han visto impedidos cuando llega una persona con una discapacidad, en 
este caso se comunican con señas y escritos, y si la discapacidad es de movimiento se 
dirigen hacia la persona y satisfacen su necesidad; en la pregunta 9, el 15,38% conoce 
sus derechos y deberes como comerciante, en este caso se informan por internet o en el 
momento de apertura del negocio  le informan cómo puede saber del tema; y en la pregunta 
10, el 61,53% emplea acciones para contribuir con su seguridad como: la reja, llamar a la 
policía, perros, y cámaras de seguridad. 
 
De acuerdo a la calificación 3 (Media), las personas contestaron casi todas las preguntas 
excepto la pregunta 6; en el cual la pregunta 1, el 30,76% conoce la declaración de los DH, 
estas personas solo conocen los derechos básicos como: la vida, integridad, y seguridad 
pero no pasan de ahí; la pregunta 2, el 7,69% ha presentado riesgo por abuso como la 
seguridad pero en ese caso solo utilizo el llamar a la policía pero no tomo otra medida 
adicional; en la pregunta 3, el 7,69% hizo caso omiso en una propuesta ilícita en cual 
comprometía su negocio; en la pregunta 4, el 30,76% le es indiferente conocer los 
Implementación de la responsabilidad social como parte fundamental para el 




mecanismos para proteger los DH debido a que no han tenido la necesidad de usarlos; en 
la pregunta 5, el 7,69% no se ha visto involucrado pero no le importa mucho si es 
discriminado por su actividad comercial; en la pregunta 7, el 23,07% afirma que las 
condiciones sociales de impacto negativo existirán, que así mismo las sabrán llevar para 
que no afecte el negocio; en la pregunta 8, el 7,69% manifiesta que no se le han violado 
pero que en tal caso recurrirá a entidades que le solucionen la situación; en la pregunta 9, 
el 23,07% saben que deben de cumplir con lo que las entidades le soliciten y respecto a 
derechos cuando lo consideren necesario recurren a la información para solucionarlo; y 
con la pregunta 10, el 7,69% se guían más por la confianza y la implementación de 
seguridad casi no importa. 
 
Ahora con la calificación 2 (Media-Baja), de 10 preguntas, 8 fueron respondidas; por 
ejemplo en la pregunta 2, el 23,07% casi no han presentado riesgos por abusos y en caso 
tal recurren a las autoridades; en la pregunta 3, el 30,76% no se han visto involucrados en 
actos ilícitos, les ofrecen pero omiten la información y se quedan callados; en la pregunta 
4, el 7,69% no les llama la atención en conocer los mecanismos y tampoco han 
interactuado con ellos; en la pregunta 5, el 23,07% casi nunca se han visto discriminados 
por su actividad, y en caso que ocurriera van a mecanismos pertinentes; en la pregunta 6, 
el 30,76% no han sentido que sus derechos como comerciante se hayan violado, si es así 
recurren a entidades o denuncias; en la pregunta 8, el 46,15% los trabajadores casi no se 
han sentido violaciones por sus derechos; en la pregunta 9, el 46,15% casi no tiene 
conocimiento sobre sus derechos y deberes, solo conocen de su existencia; y en la 
pregunta 10, el 7,69% emplea acciones para contribuir a su seguridad, lo que le atribuye 
que le falta emplear un poco en seguridad para mejorar su condición.  
 
En la calificación 1 (Baja); los encuestados en gran número de personas No poseen riesgos 
por abuso de DH (53,84%), no se han visto en actos ilícitos (53,84%), muy pocos 
desconocen los mecanismos (15,38%), no se han visto discriminado ni han violado sus 
derechos (61,53%), no se deja afectar por ninguna condición para realizar sus respectivas 
actividades (53,84%), y muy pocos no conocen los derechos y deberes para comerciantes 
y muy pocos dejan de emplear seguridad dentro de su negocio(15,38%).  
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Prácticas Laborales (PL) 
 
Figura 3-8: Prácticas Laborales 
 
Fuente: Elaboración propia. Resultado del trabajo de investigación. 
Preguntas:  
 
11. Tiene prácticas y relaciones laborales en su papelería. 
12. Es su papelería un actor importante como generadora de empleo. 
13. Implementa el sistema social integral en su negocio. 
14. Desarrolla dialogo social con su entorno (consulta y negociación entre actores 
sobre intereses comunes). 
15. Realiza algún tipo de negociación social o económica con sus actores. 
16. Realiza acciones para que sus condiciones de lugar, equipo de trabajo, iluminación, 
esfuerzos físicos y ruido sean aptas para trabajar. 
17. Tiene implementado valores y normas internas en su papelería. 
18. Ofrece capacitaciones a sus empleados. 
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De acuerdo a las calificaciones (opciones de respuesta) se evidencia que los encuestados 
respondieron preguntas con respuestas similares, y que en la pregunta 17 el 100% de los 
encuestados contestaron con la misma calificación. 
 
En la calificación 5, hay poca participación en implementar un sistema social integral, en 
realizar condiciones aptas para trabajar y ofrecer capacitaciones (7,69% para cada tema 
mencionado). 
 
Respecto a la calificación 4, donde se evidencia mayor participación con un 100% es en la 
pregunta 17 y es que los pequeños comerciantes implementan valores y normas internas 
dentro de su papelería como: en valores está el respeto, amabilidad, servicio, compromiso 
y honestidad, y en normas internas está el no fiar, no discriminar a nadie, brindar el mejor 
servicio y en algunos casos comentaron prohibida la entrada de mascotas; con la pregunta 
11, 4 (30,76%) de las 13 dicen implementar relaciones laborales como hacer 
negociaciones con clientes (profesores) respecto al precio de un servicio; siguiente en la 
pregunta 12 ya existe una mayor participación de personas (46,15%) que resalta que su 
papelería podría ser generadora de empleo, y comentan que el inconveniente mayor es el 
ámbito económico; 30,76% en la pregunta 13 dicen que si les da para implementar 
seguridad social integral (salud-pensión) siendo este uno de los gastos primordiales que 
tienen dentro de sus papelerías fuera de los servicios; donde se presenta la menor 
participación (15,38%) de los propietarios es en el dialogo social, ya que con algunos 
actores como Cámara de Comercio e Industria y Comercio solo se limitan a las 
obligaciones que tienen con ellos, y con respecto a proveedores están limitados a los 
productos y ofertas que ofrezcan, y con los clientes les presta beneficios de tarifas 
económicas y descuentos; el tipo de negociación con el que acordaron el 30,76% de los 
encuestados es solamente en precios y descuentos; 4 de 13 personas afirman tener 
condiciones aptas para trabajar como varios (2 a 3) bombillos para dar iluminación en la 
noche, extensiones ocultas para evitar una caída, algunos hacen uso de tapones para 
oídos; y sobre las capacitaciones 4 personas se han capacitado para el fortalecimiento de 
sus papelerías, se han capacitado en temas como; ventas, sistemas y servicio al cliente. 
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En la calificación 3, donde se presenta mayor participación es en las prácticas laborales, 
ya que ven indiferente hacer contratos por ser tan pequeña, aunque en relaciones 
mencionado anteriormente se debe a lo que convenga con sus clientes, por lo general es 
independiente este tipo de relaciones laborales; en el diálogo y negociación social las 
personas encuestadas mencionan que 30,76% (c/u) las realizan con sus actores sobre 
intereses comunes, este es un nivel alto negativamente ya que si se propone actuar 
responsablemente, esta es una de las practicas más comunes de para emplear RSE; en 
cuestión del sistema social integral, solo 1 persona manifiesta ser indiferente ya que es 
pensionado y no le interesa sacar para pensión, y la salud la saca de la pensión; y en 
capacitación 1 persona no ve interesante la capacitación; cuando se les pregunta en que 
si la papelería generaría empleo se muestran indiferentes ya que solo 2 personas 
responden que por el momento no ven la necesidad y están a gusto de atender el negocio 
ellos mismos; y para terminar, 3 personas manifiestan que las condiciones de luz, ruido no 
afectan mucho su negocio, por ende son indiferentes ante este tema. 
 
Finalmente, a lo que respecta las 2 últimas calificaciones se evidencia que para prácticas 
y relaciones laborales no emplean ya mencionado anteriormente por ser pequeña y no 
poseen contratos, la única relación es con el cliente que le colabora relacionado con su 
necesidad; en el generar empleo las papelerías no lo ven tan viable ya que los productos 
son económicos, algunos poseen gastos que resultan ser precisos con lo que da la 
papelería; la mayoría de los encuestados no realiza seguridad social integral debido a que 
algunos no le dan, otros son pensionados, otros son beneficiarios, y en caso de salud 
algunos están respaldados en Sisben o familias en acción; el diálogo y negociación se 
basan en lo que acorde con el proveedor y con el cliente todo con base a precios; la 
mayoría de los encuestados mencionaron no practicar acciones para condicionar su lugar 
de trabajo, lo que hacen en el caso de conexión es evitar cables y utilizar extensiones, lo 
que puede producir una caída y sobrecalentamiento en equipos ya que estos no regulan 
la energía que se genere (respectivamente); y por ultimo lo que respecta en la 
capacitaciones la mayoría no se capacita algunos porque no le ven importancia 
capacitarse, otros desconocen entidades que los capaciten y otros no pueden capacitarse 
debido a que eso se vería afectado en las ventas del día porque mantendría cerrado. 
 
Medio Ambiente (MA) 
Implementación de la responsabilidad social como parte fundamental para el 





Figura 3-9: Medio Ambiente 
 




19. Desarrolla prácticas para la prevención de la contaminación. 
20. Afecta el cambio climático en sus prácticas comerciales. 
21. Hace uso sostenible de sus recursos. 
22.  Cumple con la protección del medio ambiente. 
 
 
En el caso del medio ambiente, la mayoría de personas contestaron en la pregunta 19 que 
si desarrollan prácticas para la prevención de la contaminación como: el reciclar las hojas, 
separar basuras, y economizar la luz cuando no se está utilizando; una de las personas 
que contesto negativamente fue debido a que no implementa el uso a la prevención del 
reciclar hojas y consumo de luz ya que no posee una fotocopiadora que le generen este 
tipo de contaminación; la otra persona restante manifestó no conocer sobre el tema del 
reciclaje (en cuestión que no sabe qué productos son reciclables o no lo son). 
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En la pregunta 20, la mayoría de personas encuestadas dicen que si les afecta el cambio 
climático debido a que no se presentan clientes durante ese clima y las ventas se ven 
afectadas, algunas han optado el tema de domicilios pero como son las únicas personas 
del establecimiento no pueden dejar su negocio descuidado; las otras personas dicen que 
no les afecta ya que si el cliente necesita algún producto sale a comprarlo sin importar el 
clima. 
 
Con respecto al uso sostenible de recursos, la mayoría de las personas encuestadas, dicen 
que si realizan un buen uso por medio: del mantenimiento de maquinaria y equipo, 
mantenimiento de estantería, economizar luz, capacitación y reciclar; el 23,07% 
respondieron que no les da importancia a realizar un buen uso de recursos; y finalmente 
otras personas respondieron que no hacen uso sostenible de recursos y, comentaron que 
las cosas materiales se desgastan, cuando se presente un desgaste mayor miran una 
solución o se reemplaza por uno nuevo. 
 
Así mismo, para el cumplimiento de la protección del medio ambiente sobresale el número 
de personas encuestadas diciendo que si lo realizan de manera ya mencionada en párrafos 
anteriores; como hay otras que simplemente no les interesa y por lo tanto no buscan hacer 
algo para mejorarlo. 
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Figura 3-10: Prácticas de Operación 
 




23. Se ha visto afectado por alguna violencia de derechos humanos o conducta ética. 
24. Los tipos de abusos como gritos, insultos, y discriminación los ha vivido como 
comerciante. 
25. Se ha visto manipulado en su entorno. 
26. Realiza participación política responsable con su papelería. 
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27. En el ejercicio de su negocio, se presenta la competencia desleal. 
28. Con un buen clima laboral se logra un mayor beneficio. 
29. Es responsable de cumplir leyes y regulaciones con su papelería y entorno. 
30. Hace respetar los derechos de propiedad. 
31. Establece un plan de creencias y valores del entorno para que afecten 
positivamente su papelería. 
32. Posee compromiso social con la comunidad. 
33. Fomenta el cambio para estimular la innovación y creatividad dentro de su 
papelería. 
 
Donde se evidencia mayor participación positiva es en que: establecen un plan de valores 
y creencias, este plan se basa en las normas internas que tienen en las papelerías, 
atendiendo sin discriminación e implementando valores ya mencionados, y respetando 
creencias; así mismo hacen respetar sus derechos de propiedad llamando la atención o 
comunicándose con las autoridades; también cumplen con las leyes y regulaciones de la 
papelería con entidades como cámara de comercio, servicios e industria y comercio; en 
algún momento la mayoría de los encuestados manifiesta que no se presenta competencia 
desleal; y finalmente la mayoría de los encuestados no se han visto afectados por alguna 
violencia y no han tenido abusos como gritos, insultos y discriminación. 
 
Como parte negativa la mayoría de personas se han visto manipulados en sus negocios 
cuando el cliente trata de evadir toda la totalidad de la compra o intenta pagar con un billete 
falso, en este caso las papelerías con respecto al primer tema es no entregar todos los 
productos o servicios, o le dicen la totalidad antes de entregar productos, y el segundo 
tema emplean máquinas para la identificación, así mimo con lapiceros o simplemente ya 
los conocen con el tacto; la mayoría no realiza participación política responsable, lo único 
que hacen es reciclar y eso que no lo tienen como norma. 
 
En cuestión de la violencia de los derechos humanos, solo 1 persona dice que si debido a 
su pensar que las entidades relacionadas con el establecimiento abusan de los 
comerciantes y así mismo violan derechos; y otra persona manifiesta ser indiferente con 
el tema ya que solo se limita a cumplir con obligaciones y siente que no le han violado sus 
derechos. 
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Siguiente de los tipos de abusos como gritos, insultos y discriminaciones solo hay 2 
personas que manifiestan haber tenido esa experiencia, una de ellas manifestó quedarse 
en silencio,  mientras la otra persona dijo que no se quedaba en silencio y le respondía. 
3 de 13 personas declara que es indiferente al tema de manipulación, ya si se siente así 
pero saben que eso es de todos los negocios y que se deben manejar precauciones para 
que no se repita o no suceda; y 2 personas manifiestan no haber sido manipuladas en su 
entorno. 
 
En la participación política responsable, el 23,07% dice no conocer como participar 
políticamente responsable, y que así mismo han sido indiferentes con el tema; y los 2 
pocas personas dicen que lo realizan con la negociación con algunos clientes y normas 
internas. 
 
Las 2 personas que respondieron que si se presenta competencia desleal más que todo 
en precios, algunos se exceden en cobrar ciertos productos o servicios debido a que en 
ciertos entornos por lejanía prefieren pagar ese precio que dirigirse a otro lado; y 4 
personas dicen no interesarles ya que cada comerciante es libre de actuar y poner sus 
propias reglas. 
 
El 30,76% manifiesta ser indiferentes con el tema del buen clima laboral genera mayor 
beneficio, ya que no solo el clima laboral no es el único tema que genera beneficio; el 
53,84% dice que es un valor agregado que se suma al beneficio de la papelería, ya que si 
se evidencia un buen clima laboral eso lo perciben los clientes; y finalmente 2 personas 
manifiestan que el clima laboral no genera mayor beneficio, ya que se hacen su mismo 
clima y no tienen que interactuar con otra persona dentro de la papelería. 
 
Solo 1 persona dice ser indiferente al cumplir leyes y regulaciones ya que manifiesta que 
va a cerrar el negocio; y con respecto al plan de creencias y valores, solo 1 persona dice 
que emplea valores pero que un plan en específico no lo tiene.  
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El 53,84% manifiesta que son indiferentes al poseer compromiso social con la comunidad; 
la única interacción social que manifiestan los encuestados con la comunidad es cuando 
existe un problema en común, y con los comerciantes el saludo; y por último 3 personas 
dicen que no hay interacción con la comunidad porque en algunos momentos a los 
comerciantes les interesa poco este tipo de relaciones para evitar inconvenientes. 
 
Finalmente, lo que respecta el fomentar el cambio para la innovación y creatividad, hay un 
equilibrio de personas que dice que sí, otras son indiferentes; las que dicen que si es 
porque consideran que el cambio ayudará a su negocio y aseguran que si no presentan 
cambios no hay progreso acompañado de innovación, y las que son indiferentes 
consideran que se debe dar el cambio pero no estimulan la innovación y creatividad, ellos 
solo cambian porque el entorno cambia.  
 
Asuntos de Consumidores (AC) 
 
Figura 3-11: Asunto de Consumidores 
 
Fuente: Elaboración propia. Resultado del trabajo de investigación. 
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34. Realiza prácticas justas de contratación. 
35. Ofrece productos y servicios que sean seguros, que no generen riesgo para sus 
clientes. 
36. Propone alternativas a sus clientes cuando no encuentran un producto en 
específico. 
37. Resuelve la necesidad de sus clientes (producto - servicio). 
38. Desarrolla acciones de publicidad para dar a conocer su papelería. 
39. Protege la  privacidad de datos de sus clientes. 
40. Informa a sus clientes/consumidores sobre el producto o servicio el cual están 
adquiriendo. 
 
En las calificaciones 5 y 4 existe mucha participación positiva en: ofrecer productos que 
sean seguros sin generar un riesgo, por medio de: entregar un producto que no sea nocivo 
para la salud, un producto limpio, en ciertos productos que generen un riesgo como 
punzones, bisturí, tijeras que no sean de punta roma sean entregados con un estuche, un 
producto como el pegante para zapatos no se vende por el uso ilícito que le dan; también 
la mayoría brinda alternativas a sus clientes cuando no encuentran un producto en 
específico por medio de: brindar un producto similar que tengas especificaciones afines, y 
en el caso de no tener otro producto informan y direccionan a la persona donde puede 
encontrarlo, y así mismo cada uno de los comerciantes resuelven la necesidad de los 
clientes; en la mayoría de establecimientos se evidencia que manejan publicidad ya sea 
con: pendones, avisos, información en puertas y ventanas, y volantes; en la privacidad de 
los clientes los comerciantes manejan esa parte de 2 maneras: la primera en los 
computadores tienen establecidos un sistema que al apagar el equipo borran todo tipo de 
información que los clientes hayan descargado o dejado en el computador, y la segunda 
es que el comerciante borre la información delante del cliente; y finalmente se le informan 
a los clientes para que puede utilizar el producto que va a adquirir, en el sentido para que 
lo va a manejar o en que superficie lo va a utilizar, como: el “pega loca” es un producto que 
si no se le da un buen manejo puede presentar un riesgo y en que superficie se puede 
utilizar debido a que hay unas referencias que son más resistentes a otras.      
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En la calificación 3, 1 comerciante manifiesta que es indiferente al darle alternativas al 
cliente en un producto en específico, deja más bien que se dirija a otro lugar; 1 manifiesta 
ser indiferente con la privacidad de datos, ya que no le interesa saber que contiene la 
información. 
 
Con respecto a la calificación 2,  es indiferente 2 personas en aplicar publicidad, ya que 
considera que con solo tener 1 letrero es suficiente; y por último 1 persona casi no informa 
a sus clientes sobre el producto debido a que si lo compran sabe cuál y como es su uso. 
En la calificación 1; se evidencia que el 100% de los encuestados no hacen contrataciones, 
ni de tipo laboral ni tampoco comercial, los comerciantes no lo ven viable ya que el 
compromiso sería con ellos mismos, si las afiliaciones las realizarán como empleador se 
les sube el gasto, y lo que tiene que ver con proveedores solo se busca el lugar económico 
o con mayor beneficios en precios y servicios; y con respecto a la privacidad de los clientes 
hacen caso omiso a la información que dejan en los computadores, y solo 1 persona 
manifiesta que no posee ningún computador o fotocopiadora para mirar la información del 
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Figura 3-12: Comunidad 
 




41. Crea o fomenta una relación estrecha con su entorno. 
42. Ayuda y resuelve problemas en el cual están involucrados el entorno y su papelería. 
43. Si generara más empleo, se respaldaría en buscar personal en su mismo entorno. 
44. Contribuye con el desarrollo educacional y cultural en su comunidad. 
45. Contribuye con el desarrollo de comunidades con el fin de desarrollar recursos 
humanos y tener acceso a tecnología. 
46. Ha visto la posibilidad de expandir su negocio y generar empleo. 
47. Fomenta la promoción y prevención a la salud pública. 
48. Invierte en iniciativas y programas que ayuden a mejorar en el ámbito social y 
ambiental. 
 
De acuerdo con las encuestas, ningún encuestado invierte en iniciativas y programas para 
el mejoramiento en el aspecto social y ambiental; pero si contribuyen a la salud pública por 
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medio de brindar productos y servicios seguros, que no afecten sus salud, solo 1 persona 
dice que solo brinda los productos ya que algunos no conoce si sean seguros; y hay 
muchos encuestados que dicen tener participación con su comunidad al tener un problema 
en común, y lo que respecta al negocio interactúan con otras papelerías, y con otros 
establecimientos el saludo. 
 
En lo que respecta a la relación estrecha con el entorno, 4 personas se muestran 
indiferentes ya que no les interesa mucho que su comunidad entre en confianza con lo que 
se relaciona en la papelería; pero cuando el problema es común, si se participa pero no 
mucho. 
 
Con la ayuda y el resolver problemas en común, 3 encuestados manifestaron que prefieren 
que el resto de la comunidad solucione el problema, y 1 sola persona manifestó 
indiferencia. 
 
Al contestar que si generaran empleo buscarían personal en su comunidad se presentó 3 
respuestas; las que dicen que sí, las que son indiferentes y las que no; respecto a la primer 
respuesta no tienen ningún inconveniente en buscar en su entorno ya que algunos tienen 
conocimiento de quienes son sus vecinos por la antigüedad de conocimiento entre ellos 
mismos; 4 comentan que es indiferente si se lo consiguen en su comunidad, o en la familia 
o de otro lugar, lo que tendrían proyectado es generar empleo, y los que dicen que no, es 
porque le darían prioridad a la familia o alguien cercano a la familia, ya que algunos 
presentan desconfianza al ingresar a una persona no conocida. 
 
6 de 13 personas dicen que si contribuyen el desarrollo educacional por medio de: juegos 
didácticos y venta de libros; 3 comentan que al vender artículos como papel y colores están 
fomentando al desarrollo educacional, así que son indiferentes ante otros medios; y 4 solo 
se limitan a vender artículos de papelería. 
 
Como aspecto negativo, 7 de 13 personas no contribuyen al desarrollo de comunidades, 
consideran que ese desarrollo la realiza el mismo entorno más no la papelería; 3 son 
indiferentes; y 3 comentan que si contribuyen con el desarrollo de comunidades en el 
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sentido de propiciar épocas especiales de diferentes comunidades (predominante el caso 
religioso). 
 
Al preguntar a los encuestados por la expansión de sus negocios; 6 comentan que si lo 
realizarían pero depende del factor económico; 2 personas se sienten a gusto con el 
tamaño y economía de su papelería; y finalmente 5 dicen no estar interesados debido a 
que tendrían una deuda de más, los gastos se aumentarían (arrendamiento y servicios) y 




Figura 3-13: Papelerías competitivas aplicando RSE 
 
Fuente: Elaboración propia. Resultado del trabajo de investigación. 
 
Pregunta: Considera que el ejercicio de la RSE propicia la competitividad de su 
organización. 
 
Los microempresarios que respondieron si (76,92%) el considerar que el ejercicio de la 
RSE propicia a la competitividad para los establecimientos ya que: fomenta a la innovación 
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y competencia frente a otras papelerías; el cuidado y la importancia que se le dé frente al 
tema de RSE es para ser competitivo; la necesidad de cambiar constantemente y escuchar 
las necesidades para ser mejor; no se conformarían con lo básico, es decir, es tanto el 
cambio que lo básico ya no sería lo primordial; y se evidenciaría mejora en el negocio y 
por ende genera mayor competitividad generando prestigio.  
 
El 23,07% que respondieron que no fue porque no le vieron importancia al tema, ya que 
cada comerciante trabaja y cambia cuando quiera, y así se implemente RSE el Estado y 
las entidades encargadas de regular a los establecimientos, abusan y no deja que 




4. Capítulo 4. El Modelo 
Para este modelo se hará con base a la Guía ISO 26000 y los datos obtenidos en la 
encuesta realizada. Como base se escogerá solo las preguntas de la encuesta en la 
sección Guía ISO 26000, y analizaremos cuál de estas preguntas son positivas y negativas 
en las papelerías, y con respecto a la calificación (1 a 5: siendo 5 Muy estrecha, 4 Estrecha, 
3 Medio, 2 Poco estrecha, y 1 Nada estrecha) se reducirá en relación Alta (calificación 4 y 
5), Media (calificación 3) y Baja (Calificación 1 y 2); todo esto con el fin de que las pequeñas 
papelerías implementen este modelo para su ayuda y mejora en la aplicación de RSE y 
llevar a cabo el cumplimiento de objetivos de este trabajo. 
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Figura 4-1: Calificación y tipo de pregunta 
 
Implementación de la responsabilidad social como parte fundamental para el 





Fuente: Elaboración propia. Resultado del trabajo de investigación. 
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Figura 4-2: Modelo para pequeñas papelerías de Manizales 
 
Fuente: Elaboración propia. Resultado del trabajo de investigación 
La parte central se ampliara a continuación: 
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Figura 4-3: Modelo para pequeñas papelerías de Manizales. Ampliada la parte central 
 
Fuente: Elaboración propia. Resultado del trabajo de investigación.  
 
 
 Conocer: En esta sección el microempresario sabrá con exactitud los derechos que 
tiene como persona y como comerciante; especificando abusos, actos ilícitos, 
discriminaciones y entidades que le puedan colaborar; con el fin de mejorar la 
calidad de vida del empresario, velar por su seguridad y mejorar las condiciones 
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sociales, culturales y económicas para su crecimiento. Para ello se dará a conocer 
en brevedad los derechos como persona y como comerciante. 
 
 Identificar: El microempresario deberá saber quiénes están involucrados en su 
entorno y que practicas está realizando para que sus actividades se puedan 
realizar. Se realiza énfasis en prácticas laborales, implementación de sistema 
social integral, en negociaciones con sus actores para actuar socialmente 
responsable, ejecución de acciones de condiciones óptimas para su trabajo, 
desarrollo educacional, expansión de negocio y el actuar con valores y normas 
hace que su establecimiento sea reconocido socialmente responsable. Se tiene 
como opción brindar capacitaciones junto con entidades como FENALCO y 
Cámara de Comercio para que el microempresario ponga en práctica su relación 
con el otro (no solo tiene que ser únicamente el cliente) y realizar acciones 
responsables que lo favorezcan. 
 
 Evaluar: No solo es interactuar con el entorno y cumplir con normas, sino hacer uso 
sostenible de los recursos como prevenir en un alto grado la contaminación no solo 
con las hojas y bolsas sino hacer un buen uso de la luz y brindar a los clientes 
productos ambientales y satisfacer sus necesidades; en el caso de manipulación 
del entorno, participación política responsable, y competencia desleal las entidades 
que regulen este tipo de inconsistencias presenten una mayor participación con los 
comerciantes para un mayor control. 
 
 Implementar: el comerciante al tener claro los puntos anteriores procederá a 
mejorar un 100% la salud pública de sus clientes (brindar productos y servicios 
seguros, y que no estén en un estado de deterioro) y propendan a satisfacer 
necesidades por medio de la negociación con sus actores. En el impacto negativo 
de prácticas justas de contratación se puede plantear un formato laboral para 
personas independientes. 
 
Cuando el comerciante haya realizado los puntos anteriores se podrá decir que está dando 
inicio a actuar socialmente responsable y que sus resultados se verán reflejados 
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positivamente, interactuando con los actores que se mencionaron anteriormente, con el fin 
de no solo actuar para su papelería, también con los Stakeholders que intervienen en ella. 
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A. ALGUNAS CONCLUSIONES 
FRENTE AL MODELO PLANTEADO 
 
Para el microempresario es de gran significancia conocer e implementar el modelo, no solo 
para el crecimiento comercial sino para el crecimiento personal. 
Las pequeñas papelerías de Manizales no actúan solas, la hacen en compañía de sus 
Stakeholders.  
 
El mayor impacto negativo está en que: no conocen sus derechos y deberes, no poseen 
sistema social integral, no realizan negociación social con sus actores, no se capacitan, no 
realizan participación política responsable, no realizan ningún tipo de contratación para 
ellos mismos, no buscarían en su entorno personas para generar empleo, no poseen 
compromiso social con la comunidad, y no invierten en iniciativas y programas que ayuden 
a mejorar en el ámbito social y ambiental. 
 
Una de las bases fundamentales está en que el comerciante se capacite en cada uno de 
estos temas de la Guía ISO 26000 no solo para obtener conocimiento, sino para compartir 
experiencias e interactúe con el entorno.  
 
Lo que se lograría con el modelo es generar actividades de innovación socialmente 
responsable, que contribuiría no solo el ambiental (cuidado del papel, poco uso de plástico 
e icopor, y uso prudente de luz), también el social (interactuar con clientes, proveedores, 
entidades educativas, y gobierno) para no solo actuar éticamente sino que se fomente un 
desarrollo educativo. 
 
Para finalizar este modelo es un medio para que cada comerciante de cada papelería 
mejore sus condiciones sociales, políticas, y ambientales para el fortalecimiento dentro y 
fuera del establecimiento, por lo tanto el comerciante no debe de interactuar solo, debe de 






5. Conclusiones y recomendaciones 
5.1 Respecto a la teoría 
La responsabilidad social no es propia, más bien es pública, por lo mismo se concluye que 
las papelerías no deben pensar para ellas mismas sino tener un pensamiento social y 
ambiental no solo con sus proveedores, sino también con sus clientes, comunidad y 
entidades como Fenalco y Cámara de Comercio. 
 
La ISO 26000 es una norma que ayuda a los empresarios a seguir pautas para 
implementar la RSE en sus negocios; lo que despliega varios ítems como: derechos 
humanos, prácticas laborales, prácticas de operación, medio ambiente, asunto de 
consumidores y comunidad; así mismo las pequeñas papelerías deben de tener y aplicar 
pautas con el fin de satisfacer cada ítem correctamente y por ende saber cómo manejar 
ciertas acciones que se puedan presentar. 
 
Para el desarrollo de nuevas estrategias y fomentar la creatividad e innovación en las 
papelerías de Manizales se debe impulsar el resolver problemas internos y externos al 
negocio, mejorar condiciones laborales y ambientales, respetando y respetar derechos y 
deberes. 
 
Lo que respecta a los Stakeholders con relación a la ISO 26000 se puede concluir que con 
los ítems mencionados anteriormente está en conocer, identificar e implementar a los 
actores que se relacionan con las papelerías, mirando que pueden beneficiar a cada uno 
para contribuir no solo en el tema ambiental sino también el social; todo está en las 
acciones inmediatas con que se tomen las situaciones y su implementación. 
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El beneficio que trae los Stakeholders no solo es identificar actores, también es crear 
oportunidades, obtener más conocimiento sobre lo que rodea la papelería, y obtener 
beneficios sociales para el mejoramiento dentro y fuera de estas microempresas. 
 
Lo que se busca con el estudio es que las papelerías no actúan por Ley u obligación, más 
bien que sean transparentes en su actuar ético y moral. 
 
Se ve reflejado que los comerciantes de las pequeñas papelerías tienen una conciencia 
del medio ambiente al reciclar y hacer un uso adecuado de recursos sin ninguna obligación 
o beneficio a cambio; en el ámbito social, contribuyen a que sus clientes sientan una mejor 
estadía en sus establecimientos y puedan satisfacer sus necesidades; entidades como 
Cámara de Comercio y Fenalco deberían fomentar este alto potencial para complementarlo 
y así mismo brindar conocimiento sobre desarrollo de comunidades que es donde la 
mayoría comunico no hacerlo. 
 
Por ser Mipymes se facilita hacer cambios debido a que no existen más de 2 personas 
laborando en el establecimiento y “les duele su negocio”, es decir, tienen pasión por lo que 
hacen y les gusta hacerlo, así mismo cuando se presentan leyes  o el entorno cambia no 
es complejo porque saben que es para beneficio de la empresa y su desarrollo en el ámbito 
social y económico, generando competitividad frente a otro sector. 
 
La competitividad no solo se logra con el cambio que realice el comerciante, además hay 
factores sistémicos como la negociación con proveedores y reglamentación en general que 
permite propiciar al éxito del negocio. 
 
Los comerciantes tienen limitaciones en el conocimiento de las entidades encargadas de 
la RSE en las Mipymes debido a que consideran más un gasto que una inversión, se 
concluye que las entidades pertinentes no están enfocándose en microempresarios, 
tomando a las mipymes como parte fundamental de la economía de un sector. 
 
En el área problemática cabe resaltar que si se presentan falencias en conocimiento y 
prácticas laborales, pero el tema ambiental y cultural sobresale positivamente, resaltando 





Se considera que al no tener un buen conocimiento de RSE, se presentan dificultades al 
abordar temas en lo laboral, de operación y de comunidad. Los pequeños 
microempresarios sobresalen en temas de medio ambiente y derechos humanos. 
 
El establecer la RSE en las pequeñas papelerías de Manizales, se basa en conocimiento 
y cambio; la primera es donde entidades como Fenalco y Cámara de Comercio deben 
ayudar al microempresario en conocer sobre el tema, y en el segundo tema es de mayor 
facilidad por su tamaño empresarial; haciendo que finalmente se unan y formen un 
desarrollo estratégico con base a la parte administrativa, contable y financiera. 
5.2 Respecto de la metodología 
Se determinó cual fue la percepción de los pequeños empresarios sobre RSE, siendo esta 
para la mayoría de personas encuestadas muy baja debido a la poca participación y 
preocupación de entidades encargadas del tema. 
 
La interacción de los comerciantes con los Stakeholders se conoció que lo hacen por 
precios en caso del proveedor, por servicios y satisfacción en el caso del cliente, por  
obligación y cumplimiento de la ley en el caso de entidades reguladoras, y por gastos en 
el caso de los servicios (agua-luz-aseo). 
 
Se evidenció los casos socialmente responsables de manera positiva y negativa que 
manifiestan los comerciantes ante situaciones de su diario vivir, la mayoría de estos se 
pueden obtener mejorías a través del conocimiento.   
  
Algunos encuestados manifestaron estar interesados en conocer el modelo para 
implementarlo en sus establecimientos, y obtener una mejora logrando las metas 
propuestas. 
 
Se estableció como criterio el realizar las encuestas en la Ciudadela del Norte debido a 
que el objeto de estudio se encuentra ubicado en esa zona, permitiendo comparar según 
similitudes en tamaño, número de trabajadores, activos y ubicación. 
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Se concluye que esta investigación no solo se puede aplicar en la zona Ciudadela de Norte, 
también puede aplicarse en diferentes zonas, barrios, y pequeñas papelerías debido a su 
gran habilidad de realizar cambios, haciendo que las necesidades del cliente se satisfagan 
y no tengan limites, adicional hay similitud en el valor monetario de activos y en el tamaño 
de sus establecimientos. 
 
Solo es aplicable a las micropapelerías de Manizales con el fin de fortalecer sus 
establecimientos, aplicando el tema de RSE relacionado con la norma ISO26000 para el 
mejoramiento y crecimiento exitoso de sus papelerías.  
5.3 Respecto a principales resultados 
Mencionado anteriormente, se encuestó en la zona Ciudadela del Norte, por parte de cada 
encuestado se iban manifestando información adicional al realizar ciertas preguntas como: 
se presenta competencia desleal?, se ha visto manipulado en su entorno?, y conoce sus 
derechos y deberes como comerciante?, manifestando ciertos sucesos para evitar ser 
cometidos nuevamente. 
 
Los encuestados toman actitud positiva y segura frente a la encuesta, permitiendo estar 
abiertamente en el lugar y responder francamente ante ciertos comentarios y situaciones, 
permitiendo no solo dar respuesta a la encuesta, sino también compartir ideas, precios y 
proveedores.   
 
En cuanto a derechos humanos, conocen los derechos como persona pero se presentan 
falencias en el ámbito comercial. 
 
La mayoría de los comerciantes no se ha visto en actos ilícitos, ni se ha visto discriminado 
por su actividad comercial, ni se ha enfrentado abusos por sus derechos. 





La mayoría de los comerciantes no les afecta ninguna condición social, cultural y 
económica para realizar sus actividades debido a políticas internas que manejan cada una 
(valores y normas internas). 
Los comerciantes, en su mayoría, implementan acciones de seguridad como reja, 
cámaras, y evitan riesgos como caídas y buen manejo de espacio. 
 
A lo que respecta en prácticas laborales, las relaciones laborales están neutrales en que 
si la practican o no, todo esto es debido a los actores y al tipo de relación. 
 
En la generación de empleo, están equilibradas las respuestas debido a que todo se basa 
en el ámbito económico. 
 
Una de las mayores falencias está en el diálogo y negociación social, ya que los 
comerciantes solo se interesan en mantener esta acción basado en el precio. 
 
El 100% de los encuestados manejan valores y normas internas para su adecuado 
funcionamiento. 
 
El encuestado es muy poco lo que se capacita, perdiendo así herramientas que le permitan 
hacer exitoso su negocio. 
 
En el ámbito ambiental, los comerciantes no desarrollan prácticas ambientales con sus 
actores pero si con ellos mismos, y así mismo consideran que si están haciendo con un 
cumplimiento a la protección del medio ambiente.  
 
Se observó que los comerciantes tienen un buen interés en hacer acciones de prevención 
de la contaminación como reciclar y utilizar poca luz. 
 
Se miró que para estos microempresarios si les afecta el cambio climático, más que todo 
cuando llueve. 
 
La mayoría hace uso sostenible de sus recursos como la luz, el buen estado de sus 
productos y estanterías, y mantenimiento de equipos. 
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En prácticas operacionales, los comerciantes se han visto manipulados en el entorno por 
medio de plata incompleta y el asunto de billetes falsos. 
 
Todos los encuestados respetan sus derechos de propiedad. 
 
Una falencia es que no realizan prácticas justas de contratación, ya que al ser 
microempresarios y su disponibilidad económica no contratan. 
 
La participación política responsable la mayoría no la maneja por desconocimiento.  
 
La mayoría de las papelerías están dispuestas a cambiar para mejorar, con ayuda de 
innovación y creatividad. 
 
En el plan de creencias y valores casi todos lo tienen empleado por medio de su política 
interna.  
 
Consideran los comerciantes que si se presenta competencia desleal en el sentido de que 
algunas papelerías abusan en precios altos. 
 
En los asuntos de consumidores, ofrecen productos y servicios seguros, así mismo 
proponen alternativas para satisfacer necesidades, e informan a sus clientes sobre el 
producto que están adquiriendo. 
 
La mayoría de personas protegen la privacidad de sus clientes, aunque se puede disminuir 
el valor.  
 
Ahora con la comunidad, estas pequeñas papelerías se relacionan con su entorno. 
 
Su contribución educacional es media. 
 
La mayoría no desarrollan comunidades. 
 




Ninguno invierte en programas para mejorar en el ámbito social y ambiental. 
En cuanto a la relación de los Stakeholders, con clientes y proveedores es cuestión de 
precios, con Cámara de Comercio y gobierno es con pagos, y en entidades educativas se 
presenta poca participación por la mayoría de los encuestados. 
 
Los resultados de las encuestas indicaron que la RSE solo la conocían en el aspecto 
ambiental. 
 
La mayoría de los encuestados manifestó que el cobro de la empresa EMAS no es 








B. Anexo1: Instrumento de investigación. Encuesta en 
blanco 
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